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국문초록
본 연구의 목적은 정부기관 웹사이트인 정부 24 (www.gov.kr)
사이트를 이용하는 이용자의 지속적인 사용의도에 영향을 미치는
요인을 규명하는 것이다. 일반적으로 정부기관 웹사이트는 민간부
분의 웹사이트를 이용하는 것과는 차이가 있다. 민간부분 웹사이
트는 접근성 및 공급자와의 상호작용이 중요한 요인임을 나타내지
만 정부기관 부문과는 정도의 차이가 있으며 구별이 된다고 할 수
있으며, 국민들이 행정서비스를 이용하기 위하여 웹사이트를 방문
하고, 이용하기 위한 정보 및 정책들을 획득하여 웹사이트 사용의
용이성과 유용성(Davis et. al., 1989)에 특히 관심이 높다고 할 수
있다. 하지만 정부기관 웹사이트를 활용하는 국민들이 증가하고,
정부기관의 목표 달성을 위한 수단으로 웹사이트를 지속적으로 활
용하고 있지만, 정부기관 웹사이트 수용에 대한 연관된 요인들을
설명하는 종합적인 연구는 부족한 실정이다. 본 연구는 이 같은
문제의식을 바탕으로 기타 공공기관에 근무는 근무자들을 중심으
로 정부기관 웹사이트의 지속적인 사용의도에 대한 분석을 시도한
다.
본 연구는 선행연구 분석을 통하여 크게 세 가지 측면을 주목하
였다. 첫째, 기존에 이루어진 정부기관 웹사이트에 대한 연구를 확
인하고, 실제적으로 정부기관 웹사이트를 지속적으로 사용하게 하
기 위하여 필요한 요인이 무엇인지 알아내기 위한 연구모델을 설
정하였다. 둘째, 실증연구들을 통하여 확인된 웹사이트의 특징들을
확인하여 분석모델에 포함하였다. 선행연구를 통하여 추출한 정부
기관 웹사이트의 특징을 나타내는 변수들은 혁신성, 서비스 이용
속도, 용이성, 보안성, 정보품질 이다. 셋째, 본 연구는 기존연구에
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서 실시하지 않았던 정부기관 웹사이트 이용자의 지속적인 사용의
도를 파악하기 위하여 후기수용모델을 활용하는 분석모형을 구성
하였다.
본 연구의 분석은 설문조사를 통하여 회수한 결과를 바탕으로
실시하였다. 설정된 가설들을 검증하기 위해 회수된 설문지의 통
계처리를 데이터 코딩 과정을 거친 다음 SPSS와 Amos 프로그램
을 사용하여 빈도분석, 기술통계분석, 탐색적 요인분석, 신뢰도분
석, 탐색적 요인분석, 이변량 상관관계분석, AVE (Average
Variance Extracted; 평균분산추출) 및 개념신뢰도를 파악하고, 구
조모형을 활용하여 가설을 검증하였다.
본 연구의 결과를 통하여 정부기관 웹사이트의 유용성과 기대충
족에 영향을 미치는 정부기관 웹사이트 각각의 특성별 영향력을
실증적인 분석을 통하여 학술적인 함의 및 실무적인 활용도를 제
고하였으며, 각 변수들 간 영향 관계를 분석하여 국민들의 정부기
관 웹사이트에 대한 지속적 사용의도를 극대화할 수 있는 도움을
줄 수 있을 것이다. 또한, 제시된 각각의 변수에 관한 유사한 선행
연구들은 있지만, 관련된 모든 변수를 통합한 모델은 없었으므로,
이러한 통합 모델을 활용한 정부기관 웹사이트의 지속적인 사용의
도를 규명하고자 한 것은 연구로서의 의미를 가지고 있다고 할 수
있다.
주요어 : 정부기관 웹사이트, 후기수용모델, 지속적인 사용의도
학 번 : 2018-28940
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제 1 장 서론
제 1 절 연구의 배경 및 목적
나날이 새로워지고 있는 정보기술과 관련된 분야의 발달은 웹을 바탕
으로 하는 인터넷의 이용 및 보급에 커다란 영향을 주고 있으며, 교육,
사회, 정치, 행정 등 다양한 분야에서 여러 가지 목적으로 활용되어 지고
있다. 우리 생활의 일부가 되어버린 인터넷은 사회 전체에 연결된 여러
가지 형태의 정보들을 쉽고 빠르게 공유할 수 있게 하고 있다. 이러한
인터넷은 정보 사회 속에서 기업과 개인뿐 만 아니라 정부기관에도 커다
란 변화를 가지고 왔다. 한국은 1987년 국민, 부동산, 자동차와 관련한
국가적으로 구축된 중요 정보 처리 시스템인 국가 기간 전산망 및 초고
속 정보통신 기반구축 사업을 시작으로 2002년 11월에는 정부 통합 전자
민원 포털 사이트인 대한민국전자정부(www.egov.go.kr)라는 정부기관
웹사이트를 출범하였다.
정부기관 웹사이트의 시작으로 국민들은 정부기관을 직접 방문하지 않
더라도 인터넷을 활용하여 여러 가지 민원서비스 및 정보들을 제공받고
이용할 수 있게 되었다. 정부기관 웹사이트의 이용자는 특정하게 설정된
이용자가 아닌 전체 국민을 대상으로 하고, 제공되어 지는 내용들은 국
민 모두에게 중요하기 때문에 국민들을 위한 창구로 중요한 역할을 하고
있으며, 다양한 정부관련 각각의 웹사이트들을 연결함으로써 다양한 정
부기관 웹사이트를 쉽게 접촉할 수 있다.
일반적으로 정부기관 웹사이트는 민간부분의 웹사이트를 이용하는 것
과는 차이가 있다. 정부기관의 경우에는 국민들이 행정서비스를 이용하
기 위하여 웹사이트를 방문하고, 이용하기 위한 정보 및 정책들을 획득
하여 웹사이트 사용의 용이성과 유용성(Davis et. al., 1989)에 특히 관심
이 높다고 할 수 있다. 반면 민간부문의 경우에는 다양한 서비스 주체들
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이 웹사이트를 구성하고 그에 따른 제품을 판매하면서 전자상거래를 통
한 제품 검색뿐 만이 아니라 전자거래에 따른 이행과 결제 등을 행하는
고객들과의 신뢰가 무엇보다 주요 관심사가 되는 것으로, 이는 웹사이트
의 접근성 및 공급자와의 상호작용이 중요한 요인임을 나타내지만 정부
기관 부문과는 정도의 차이가 있으며 구별이 된다고 할 수 있다. 하지만
정부기관 웹사이트를 활용하는 국민들이 증가하고, 정부기관의 목표 달
성을 위한 수단으로 웹사이트를 지속적으로 활용하고 있지만, 정부기관
웹사이트 수용에 대한 연관된 요인들을 설명하는 종합적인 연구는 부족
한 실정이다.
한국의 정부기관 웹사이트는 세계 수준의 정보통신 인프라를 바탕으로
정부기관의 업무를 정보화하여 대국민 서비스 강화와 참여를 유도함으로
써 민주주의의 발전의 목표를 달성하기 위한 진행이 이루어지고 있다.
그러나 인터넷을 활용한 서비스 공급 등의 양적인 측면은 세계 최고 수
준이지만 콘텐츠 제공 등의 질적인 측면은 다소 취약할 수 있기 때문에
내실과 형식 등에서 성과를 이루기 위하여 양적인 팽창 및 질적인 우수
성을 갖추어야 한다. 이를 위하여 대외적으로 우수성 평가를 위한 준비
와 더불어 정부기관 웹사이트를 실제로 이용하는 국민들의 서비스 이용
에 대한 행태 파악 및 분석을 실시하여 요구와 의견을 수렴하는 것이 실
질적으로 주요 목표일 것이라고 할 수 있다.
웹사이트 수용과 관련한 다양한 선행연구들을 살펴보면, Fishbein &
Ajzen(1975)의 합리적 행동이론, Davis, et. al.(1989)의 기술수용모형, 그
리고 Moore & Banbasat(1991)의 혁신확산이론 등과 같은 이론들이 있
으며, 이러한 이론들은 온라인 및 오프라인 다양한 조직에 적용되어 잠
재적 웹사이트의 활용 행태를 예측할 수 있는 합리적으로 설명이 가능한
모형으로 입증되었다. 이 중 웹사이트 기술수용에 대한 합리적인 이론으
로 평가되어진 기술수용모형(Technology Acceptance Model, TAM)은
수용자가 정보기술을 수용할 때 영향을 밝히는 수용모형이지만 기술수용
모형을 기본적으로 구성하고 있는 요소 변수가 다양한 정보시스템의 환
경을 완전히 반영하지 못하는 한계점을 가지고 있다. 이에 따라 외부변
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수 확장 및 정교화 하는 작업이 필요하며, 수용자의 기술 수용과정을 보
다 정확하게 설명하기 위하여 후기수용모델(Post Acceptance Model,
PAM)을 활용하고자 한다.
따라서 정부기관 웹사이트의 성공적인 활용을 위하여 정부기관 웹사이
트를 사용하는 국민들의 행태 및 웹사이트와 연관된 이해가 필요하다.
이를 위하여 후기수용모델을 활용한 웹사이트와 연관된 이해는 혁신성,
서비스 이용속도, 용이성, 보안성, 정보품질이 인지된 유용성 및 기대충
족에 유의미한 영향을 미치는지, 기대충족은 인지된 유용성에 영향을 미
치는지, 인지된 유용성과 기대충족은 만족에 영향을 미치는지, 인지된 유
용성은 만족에 영향을 미치는지, 인지된 유용성과 만족은 지속적 사용의
도에 미치는 요인을 규명하고 정부기관 웹사이트를 보다 쉽고, 편리하게
활용할 수 있는 환경 개선 및 발전 방향을 모색하고자 하는데 목적이 있
다.
제 2 절 연구의 범위 및 방법
1. 연구의 대상과 범위
본 연구의 대상은 기타 공공기관에 속하는 조직에서 근무를 하고 있
는 인원들이다. 기타 공공기관에 근무하는 인원들은 정부기관과 연결이
되는 일이 많기 때문에 정부기관 웹사이트 사용에 대한 관련이 많을 것
이다. 정부기관 웹사이트는 정부 24 (www.gov.kr) 사이트로 선정하였다.
그렇다면 기타 공공기관에 근무하는 인원들의 정부기관 웹사이트 사용에
대한 지속적인 사용의도를 파악한 결과는 추후 정부기관 웹사이트의 효
율적인 운영 및 방안 구축에 도움을 줄 수 있다는 기대를 할 수 있다.
연구의 범위는 매개변수 및 종속변수인 유용성, 기대충족, 만족, 지속
적 사용의도에 관한 선행연구들을 검토 및 확인하고 본 연구에 적절한
개념을 제시한다. 또한 본 연구의 독립변수로 제시한 변수인 혁신성, 서
비스 이용속도, 용이성, 보안성, 정보품질의 개념 및 선행연구를 검토하
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고 확인한다. 또한, 본 연구의 분석을 위하여 설계한 가설 모형의 검증
및 시사점 도출을 도출한다.
2. 자료의 수집 및 분석방법
본 연구는 정부기관 웹사이트 이용자의 지속적인 사용의도를 확인하
기 위하여 경험적 자료인 설문조사를 실시하여 분석을 하였으며, 이러한
점은 본 연구가 실증주의적인 연구라고 할 수 있다.
우선 선행연구에 대한 분석을 통하여 가설 모형을 제시하고, 제시한
가설 모형을 검증하기 위하여 선행연구를 활용하여 정부기관 웹사이트를
이용한 인원들에게 적절한 설문지 문항을 설계하였다. 설문의 대상은 기
타 공공기관에 근무하는 인원으로 설정하였으며, 표본의 추출은 편의표
본추출로 400명의 표본을 추출하였다.
본 연구에서는 설정된 가설들을 검증하기 위해 회수된 설문지의 통계
처리를 데이터 코딩 과정을 거친 다음 SPSS(Statistical Package for
Social Science) 22.0 Korean version과 Amos 18.0 프로그램을 사용하여
다음과 같은 방법으로 실증 분석을 실시한다. 첫째, 설문 응답자들의 인
구통계학적 특성과 일반적 특성을 분석하기 위해 빈도분석(Frequency
Analysis)을 실시한다. 둘째, 측정도구들에 기술통계분석을 실시한다.
셋째, 설문 항목들에 대한 개념적 타당성을 검토하기 위해 탐색적 요인
분석(Factor Analysis)을 실시한다. 또한 측정 변수들의 내적일관성을 검
증하기 위해 신뢰도분석(Reliability Analysis)을 실시한다. 넷째, 탐색적
요인분석을 통해 생성된 요인들에 대하여 확인적 요인분석을 실시하여
타당성을 확인한다. 다섯째, 각 측정변수들 간의 관계를 파악하기 위하여
이변량 상관관계분석(Correlation Analysis)을 실시하며 AVE (Average
Variance Extracted; 평균분산추출) 및 개념신뢰도를 파악한다. 여섯째,
본 연구에서 선정된 가설을 파악하기 위하여 구조모형을 활용하여 가설
을 검증한다.
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제 2 장 이론적 배경
제 1 절 정부기관 웹사이트
1. 웹사이트의 개념
웹사이트는 인터넷을 사용하는 사람들이 언제든지 정보가 필요할 때
그에 대한 것들을 제공받을 수 있도록 정보들이 웹 서버에 저장되어 있
는 집합체이다. 웹사이트는 일반적으로 웹의 형식과 프로토콜로 구성되
어진 정보, 콘텐츠, 데이터베이스의 집합 과 전 세계적으로 분산되어 있
는 모든 컴퓨터 이거나 서버의 페이지라고 불리우는 문서들의 집합으로
정의되어 진다(Kalakota & Whinston, 1997).
인터넷은 정보화시대를 맞이하면서 기업과 개인의 생활 방식에 커다
란 영향을 주었다. 즉 인터넷을 통하여 디지털화 된 방대하고 다양한 정
보들이 만들어지고 유통되었으며, 정보의 소비자 및 공급자 서로 간의
쌍방향 소통이 가능하도록 해준다.
1990년대를 지나면서 인터넷은 급성장하였고, 지속해서 다른 형태로의
변화가 시행되고 있다. 빠른 성장을 보인 정보화 사회의 중심에 있는 인
터넷은 1969년 전시 상황을 대비하여 미국 국방성 안에 있는
ARPANET((Advanced Research Project Agency; 고등연구 계획국)가
시초가 되었는데, 이것은 국방 관련 사업체와 연구 기관 등 관련 기관
들 사이의 정보 공유의 지원 및 추진을 위한 프로젝트에 의하여 개발된
네트워크 망이였다. 이후 ARPANET은 연구 및 학술 목적으로 확산되어
기업, 대학, 정부 등으로 발전하였다. 1980년대 후반에 인터넷은 전자
우편이 확대되었고, 웹(WWW : World Wide)이 생겨난 1990년대 초반부
터 보급화 되었다. 웹에 멀티미디어 인터페이스가 더해지면서 일반인들
도 손쉽게 사용할 수 있는 브라우져가 나타나면서 부터 인터넷의 변화는
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급속하게 일어났다(김성권, 2004).
인터넷이 나타남으로써 많은 연구자들이 컴퓨터를 사용하는 환경 속
에서 일어날 수 있는 수많은 온라인 모델들을 제시하였다. 많은 연구자
달이 제시한 모델들은 미디어, 심리, 소비자행동 및 컴퓨터 등과 관계된
다양한 학문 분야들로부터 도출되었다.
이러한 인터넷은 다차원적이고 무제한적으로 정보 교환을 가능하게
하면서 일상 생활 속에서 떨어트려 생각할 수 없는 중요한 요소 중에 하
나이기에, 인터넷을 사용하는 사람들이 급격한 속도로 늘어나면서, 일반
기업뿐만 아니라 정부기관에서도 인터넷의 기술적인 특성을 포함한 여러
가지 특성을 활용하기 위한 정부기관 웹사이트를 개설하여 운영하고 있
다. 이러한 정부기관 웹사이트는 새로운 공공 매체로 주목을 받았으며,
행정에 대한 다양한 정보를 사람들에게 효과적이고 빠르게 제공하고, 구
분 또는 차별을 가지지 않고 하나의 국가 전체에 연관되어 있는 정보의
수집과 유통, 활용 체계를 활성화하는 장점을 가지고 있다(김정심, 2007).
김두열(2016)은 정부가 웹사이트를 개발할 때 그 목적에 맞게 개발을
한다면 여섯 가지 목적에 대한 기대가 가능하다고 하였다. 첫째, 정부가
국민들에게 웹 사이트와 연관된 정보를 홍보를 하여 정부에 대한 이미지
개선이 가능하다. 둘째, 민원을 전자 서비스를 이용한 발급 및 거래로 지
원할 수 있기 때문에 전자 행정서비스의 지원이 증가된다. 셋째, 정부는
인터넷상에서 국민들의 불편사항을 바로 파악하고 대처할 수 있기 때문
에 국민들에게 홍보의 능력이 증가된다. 넷째, 인트라넷을 구축하여 정부
기관 내부 공무원들 사이의 소통 향상 기여도 가능하다. 다섯째, 국민과
정부가 직접적으로 웹사이트 상에서 상호작용을 통하여 서로 간의 신뢰
형성이 가능하다. 여섯째, 구축하는 비용이 정보시스템에 비하여 많지 않
으며 효율적으로 정부와 연관된 정보를 처리할 수 있게 하여 관련된 비
용 감소가 가능하다.
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2. 정부기관 웹사이트의 개념
정부기관 웹사이트는 정부의 공식 사이트라고 불리어지기도 하며, 정
부의 출자와 함께 전문적으로 사이트를 관리하는 인원의 개발 및 유지,
그리고 정부의 업무에 대한 정보화 및 투명화를 하고자 하는 기능형적인
사이트이다. 또한, 정부기관 웹사이트는 인터넷에 가장 먼저 공무원이 쉽
게 접할 수 있는 수단으로, 조직에 의해 구축된 홈페이지라고 할 수 있
다.
김두열(2016)은 정부가 웹사이트를 개발목적에 적합하게 개발을 실시
한다면, 국민들이 가지고 있는 불편한 사항들을 인터넷에서 파악하여 즉
시 대처 및 해결할 수 있기에 국민들에게 커다란 홍보가 가능하며, 정부
가 웹 사이트와 관련 있는 다양한 정보들을 국민들에게 홍보하여 정부
조직의 이미지 개선이 가능할 수 있다고 하였다. 또한, 민원전자거래 지
원 및 전자거래서식 발급이 가능하므로 전자 행정서비스가 증가되며, 국
민과 정부가 직접적으로 정부기관 웹사이트에서 상호 소통을 통한 서로
간의 신뢰를 향상시킬 수 있다고 하였다.
이러한 정부기관 웹사이트는 공공서비스를 이용하기에 더욱 손쉬우며,
획기적이고 고객 지향적인 방법으로 정보를 전달하기 위하여, 새로운 인
터넷을 활용한 정부의 구현을 일컫는 전자정부를 출범시켰다(임성호,
2009). 전자정부라는 단어는 1993년 미국 NPR (National Performance
Review : 국가성과평가위원회)의 ‘정보기술을 통한 리엔지니어링’ 이라는
부속 보고서에 언급이 처음 되었으며, 1995년 전후로 유럽연합의 여러
국가들에서도 전자정부라는 용어를 사용하기 시작하였다.
Jaege(2003)는 전자정부는 시민과 정부, 기업과 정부 상호관계 속에서
이해가 가능한데, 이는 정부와 기업 모두에게 커다란 편익과 이득을 준
다고 하였으며, Leitner(2003)는 정부조직 자체의 내부적인 효율성 향상
및 정부의 행정서비스에 대한 근본적 변화를 바탕으로 시민과 정부, 기
업과 정부, 정부와 정부 서로 간의 관계에 대한 변화를 가져다준다고 하
였다.
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전자정부는 정부가 가지고 있는 역할을 정부중심의 과거를 벗어나 고
객을 중심으로 하는 변화를 바탕으로 하며, 국민들의 민원처리를 온라인
화하여 질 높은 서비스를 향하는 것이 목표인 것이다. 전자정부는 무엇
보다 국민과 정부 사이의 관계에서 정부에 대한 국민들의 참여 및 상호
작용을 통하여 대중 참여의 질 향상을 도모할 수 있다. 또한 전자정부는
공공서비스와 공공정책에 대한 정부운영 및 정보 등 다양한 참여를 가능
하게 한다. 즉 정부서비스의 온라인화를 통하여 장소와 시간에 국한되지
않고 이용을 할 수 있게 하여 원활하고 신속하게 행정서비스가 제공되는
것이 전자정부의 매우 중요한 목적인 것으로 인식되어지고 있다(김두열,
2016).
전자정부가 가능할 수 있는 이유는 무선통신의 기술과 인터넷 등에 대
한 기술의 빠른 발전 때문이다. 이를 위하여 정부기관 웹사이트는 정부
의 서비스를 24시간 연중무휴 제공이 가능하여 국민들에게 어느 시간이
든, 어느 장소이든, 전자적인 기술 수단을 활용한 서비스를 제공하고, 정
부차원에서는 효과성 및 효율성을 제고할 수 있다(권미수, 2003). 정부기
관 웹사이트는 전자정부 개념의 적용과 함께 활발하게 활용되고 있다.
정부기관은 웹사이트를 활용하여 국민들에게 정책의 결정 같은 행정적인
활동을 투명하게 확인할 수 있게 하고, 국민은 정부의 기관들에게 정책
적인 건의 등을 할 수 있게 할 수 있게 하는 웹사이트 환경은 국민과 정
부 사이의 실시간 소통의 수단으로의 필수적인 역할을 하고 있다. 대한
민국전자정부(www.egv.go.kr)는 우리나라 공공정보에 대한 적극적인 정
보를 공개하기 위한 웹사이트이다. 이 정부기관 웹사이트는 정부기관에
서 관리를 실시하기에 여기서 확인하는 정보들은 다른 웹사이트에서 확
인 및 획득 가능한 정보들과 다르게 정보에 대한 공신력을 가지고 있는
것이다.
이현주 & 노황우(2013)는 정부기관 웹사이트의 주요 목적은 접근성
및 정보전달력을 중심으로 자국민과 외국인을 위한 사업공고, 정책홍보,
최신동향 등을 활용하는 사람들이 필요한 정보를 이용, 전달할 수 있도
록 하는 것이라고 하였다. 또한, 주요 특징은 정보를 활용하는 사람들의
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연령층과 다양한 국적, 국민의 실제 생활과 더욱 밀접하게 관련이 되어
있는 정부기관 웹사이트의 성과가 상황적, 계절적 요인에 의하여 이용의
행태에 따른 변화가 나타나는 것이다. 그리고 활용하는 사람들의 여러
가지 환경에 대처하기 위하여 세계적으로 웹 접근성 및 웹 표준의 중요
성이 확대되어 있고, 나라를 대표하는 정부기관 웹사이트에서 이러한 것
들을 적극적으로 반영하는 최신동향의 모습을 보이고 있다고 하였다.
이러한 정부기관 웹사이트를 통한 행정 정보들을 쉽게 획득 가능해 짐
에 따라 국민들은 과거처럼 행정 서비스를 받기 위하여 직접 사무실에
방문할 필요가 없으며, 업무 담당자들이 더욱 적극적으로 의견이나 요구
사항들을 웹사이트를 통하여 제시하거나 손쉽게 언제 어디에서나 전달
및 표현을 하게 되었다(이주문, 2010).
현재 한국의 정부 중앙부처 뿐만이 아닌 대부분의 정부기관에서는 각
기관들 마다의 특성을 고려한 웹사이트를 구축 및 운영하고 있으며, 여
러 가지 정보와 서비스를 제공하면서 정부기관 웹사이트는 수요자 중심
의 서비스를 실현하게 하는 구체적인 대안으로 인식되어 지고 있다(유경
화, 2008).
정부기관 웹사이트를 기술적으로 살펴보면, 정부기관이 직접적으로 국
민과 접할 수 있는 매우 능률적이고 우수한 수단이라고 할 수 있다. 하
지만 여전히 국민과 정부기관 웹사이트 사이에는 제한적인 정보격차가
발생하고 있다. 정보격차를 해소하기 위해서는 정보격차가 가지는 다차
원성을 살펴보아야 한다. 정보격차의 다차원성은 격차의 주체 및 대상들
에 대한 격차의 다양성이다. 그에 대한 예로는 남녀 격차, 도·농 격차,
소득 수준 격차, 연령 격차, 학력수준 격차 등을 들 수 있다.
하지만, 김두열(2016)은 정부기관 웹사이트를 국민의 입장에서 살펴보
았을 때, 정보시스템의 안전과 정보보안의 문제가 제기되는 것과 같은
문제점이 있다고 하였다. 즉, 각종 자료와 정보가 디지털화되면서 온라인
을 통하여 대부분의 서비스가 제공되어 지고, 국민들과 관련한 개인정보
들이 광범위하게 디지털화되는 과정 속에서, 이것을 저장하고 있는 정보
시스템 또는 무인단말기나 인터넷 등을 통하여 서비스 되어지는 네트워
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크가 해커나 바이러스 등으로 인하여 공격을 받아 위험에 노출된다면 국
민들의 불신 및 불안이 발생하는 심각한 상황들이 발생할 수 있다는 것
이다.
이러한 사실에도 불구하고 기업의 경우의 웹사이트는 기업과 기업, 기
업과 소비자 가 만나는 장소이며, 정부기관의 경우에는 국민과 정부, 정
부와 공무원이 만나는 효과적인 장소임에는 틀림이 없다.
정부기관 웹사이트는 활발한 활동을 나타내고 있다. 정부기관은 웹사
이트를 통하여 국민들이 정책결정 같은 행정적인 활동을 투명하게 확인
할 수 있게 하고, 정부기관을 대상으로 정책과 관련된 건의 등을 할 수
있는 웹사이트 환경은 국민과 정부 사이에 실시간으로 의사소통의 수단
이라는 중요한 역할을 가지고 있다. 정부기관 웹사이트의 정보들은 정부
기관에서 관리하기에 이러한 정보들은 다른 일반적인 기관들의 웹사이트
에서 취득할 수 있는 정보들과는 다른 신뢰성을 가지고 있다. 또한 정부
기관의 웹사이트의 정보들은 기관의 행정 활동이나 동정에 관하여 가장
빠르고 신속 정확하게 활용할 수 있는 수단이 되고, 다른 유형의 정보들
과 비교를 하면 신뢰성이 가장 높다고 할 수 있을 것이다(이지언 & 김
성언, 2003).
정부기관 웹사이트가 사회의 중요한 소통 기능을 담당하게 되면서 관
련된 다양한 연구가 많이 이루어지고 있다. 정부기관 웹사이트의 다양한
선행 연구 내용은 <표 2-1>과 같다.





뉴질랜드 국민들에게 적절하고 균등한 접근 기회가 제공




전자정부의 수준과 동시에 상호작용 수준의 단계에 대한
연구
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선행 연구를 통하여 정부기관 웹사이트는 종합적인 정보에 대한 제공
과 국민들과의 직접적인 소통을 할 수 있게 하고 더 나아가 의사결정의
기회를 제공하는 중요한 역할을 하고 있음을 알 수 있다. 따라서 정부기
관 웹사이트를 통하여 본 연구에서는 급속한 정보기술의 발달 및 행정
Chen et al.
(2013)
정부 웹사이트 정보가 중국의 사회과학과 인문학에 미치
는 영향에 대한 연구
Porumbescu
(2016)
정부 신뢰를 위해 공공 부문 소셜 미디어 및 전자 정부
웹 사이트 사용 연계에 관한 연구
Gunadi
(2019)
전자정부 웹사이트 이용가능성에 미치는 유지보수, 노력,
역량 및 협업의 영향 모델링에 관한 연구
이주호
(1999)
행정민주화 이론을 바탕으로 하는 행정기관 홈페이지의
평가모형에 대한 연구모형 개발 및 적용에 대한 연구
김무곤, 장하용
(2001)
공공기관 웹사이트 평가모형 개발을 위하여 대국민 서비
스 기능, 이용편의성, 정보에 대한 접근기능, 참여 민주
주의 기능 등을 측정
변대호, 전홍대
(2005)
정부기관 웹사이트의 유용성의 중요성을 강조하면서 유
용성에 영향을 주는 요인을 찾기 위한 연구
최종현, 최병대
(2007)
광역자치제 웹사이트의 정의 및 실증분석을 통한 평가체
계를 도출하고자 하는 연구
임성호
(2009)
대한민국 전자정부 웹사이트에서 제공하고 있는 민원 서
비스에 대한 사용 정도를 측정
김두열
(2016)
창원시 공무원의 인식을 중심으로 기술수용모델을 활용
한 전자정부 웹사이트 수용에 관한 연구
김수민
(2019)
대한민국 중앙행정기관 18부의 웹사이트 분석을 실시하
여 중앙행정기관의 색채 아이덴티티 현황을 연구
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환경의 변화에 있어서 매우 중요한 정부기관 웹사이트에 대한 이용자들
의 지속적인 사용의도의 중요성과 이에 영향을 주는 요인들이 무엇인지
살펴보고 강화하기 위하여 정부기관 웹사이트가 가지고 있는 정보 내용
이 혁신성을 유지하는지, 이용하는데 있어서의 서비스 이용속도는 어떠
한지, 이용 방법은 용이한지, 안전하게 이용이 가능하지, 정보내용들에
대한 품질은 어떠한지에 대한 유용성, 기대충족, 만족 측면에서 지속적
사용의도에 대한 영향력을 살펴보고자 한다.
제 2 절 후기수용모델(PAM)
1. 기술수용모델(Technology Acceptance Model, TAM)
후기수용모델이 기대충족이론과 함께 이론적 바탕으로 삼고 있는 기
술수용모델은 마케팅과 심리학 분야에서 사람들의 행동의 기준과 이유
등을 설명한 Fishbein & Ajzen(1973)의 합리적 행동이론(Theory of
Reasoned Action)을 기반으로 하는 개개인의 매체 선택 및 이용 행동을
자세하게 타나내기 위하여 Davis(1989)가 개발하였다. 이 이론은 수용자
가 가지는 기술에 대한 태도 및 향후에 발생하는 이용 의도에 영향을 주
는 매우 중요한 요인은 인지된 유용성(perceived usefulness)과 인지된
용이성(perceived ease of use)이라고 한다.
Davis(1989)는 인지된 유용성은 업무에 대한 생산성 및 효율성에 연
관된 것으로서 특정 기술이나 시스템을 사용함으로서 개개인의 직무 성
과가 향상되어질 것이라는 주관적인 믿음의 정도로서 기술을 사용하는
사람이 업무 생산성이나 효율성의 측면에서 앞선 기존 것들과 비교를 했
을 때 보다 더욱 업무 생산성과 효율성 그리고 삶의 질을 향상시켜주는
변수라고 할 수 있다고 하였다. 또한, 인지된 용이성은 기술을 사용할 때
큰 노력이 없을지라도 해당하는 기술을 사용할 수 있을 것이라는 주관적
인 믿음의 정도를 나타내는 것으로 새로운 기술을 사용하는 사람이 그
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기술을 습득하는데 들이는 개인의 물리적, 정신적인 노력을 설명하여 주
는 변수라고 하였다.
이러한 기술수용모델은 많은 연구자들이 지속적으로 검증하고 발전시
켜 왔으며, 그러한 연구들의 결과를 통하여 새로운 서비스 및 정보기술
을 수용하는데 있어서 큰 영향력을 가지고 있고 신뢰성 역시 갖추고 있
는 모델로서 평가를 받게 되었다(Hsiao & Yang, 2011).
<그림 2-1> 기술수용모델 (Davis, 1989)
기술수용모델의 주요 목적은 신념, 의도, 태도에 대한 외부 요인들의
영향을 확인하는 것이며, 합리적 행동이론에서 행위에 관한 태도 및 행
위의 의도 사이의 관계를 선택하여 확장한 것이라고 할 수 있다(김영택
외, 2006).
기술수용모델은 정보기술을 이용하려는 개인 행위의 의도에 영향을
끼치는 요인으로 인지된 용이성과 인지된 유용성을 바탕으로 설명하고
있으며, 개인 행동의 의도는 정보시스템의 실제적인 사용에 영향을 주는
것이기에, 기술수용모델은 결국 기업이나 조직의 정보서비스에 관한 이
용자의 요구도에 대한 이해를 기반으로 하는 모델이라고 할 수 있는 것
이다(이태희 & 박일우, 2013).
기술수용모델은 Davis(1989)가 처음 소개한 이래로 국·내외적인 다양
한 후속 연구가 진행되어 지고 있는데, 이 모델은 간단명료하고 이론적
근거가 확실할 뿐만 아니라 모델의 변형 및 확장이 용이하여 정보기술
수용 현상의 다양성을 취급하는데 적절하기 때문이다(백상용, 2009). 또
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한, 기술수용모델은 새로운 정보 기술을 사용하는 사람이 어렵지 않게
사용을 할수록 이 기술이 유용하다고 인식하며 우호적인 입장과 함께 실
제적으로 사용을 하는 행동으로 연결되어지는 구조를 가지고 있다. 이러
한 기술수용모델의 기반은 이론적으로 합당하고 간결하여 정보기술의 수
용 및 확산을 이해하는데 있어서 모델의 변형 및 확장이 수월하기에 수
용적인 태도를 사용의도보다 깊이 있게 숙고할 수 있다(Roca, Chiu &
Martinez, 2006).
Davis(1989)가 기술수용모델을 발표한 후의 초기 연구들은 기술수용
모델을 지지 하거나 변수들에 대한 측정지표를 재확인하고자 하는 연구
들이 대부분 진행되었다. 즉, 초기 기술에 관한 수용을 설명하기 위하여
많은 연구자들은 Davis(1989)가 제시한 기술수용모델을 연구에 활용한
것이다. 이 영역의 연구들은 주로 기술수용모델의 주요 변수인 인지된
유용성과 인지된 용이성을 측정하는 지표의 타당성 평가를 연구의 중점
으로 삼고 있으며, 대부분 간단한 정보기술들을 대상으로 연구들을 실시
하였다.
이러한 기술수용모델은 상당히 높은 설명력을 나타내는 인지된 유용
성과 인지된 용이성이라는 두 가지 변수가 새로운 기술에 대한 연구를
실시할 때 매우 중요한 부분을 차지하기 때문에 많은 분야에서 활용 되
었지만, 연구가 지속됨에 따라 두 가지 변수만으로는 연구에 대한 설명
이 불가능한 부분이 많다는 한계점이 발생되면서 이후 인지된 유용성과
인지된 용이성 이외에 다양한 변수들을 연구 대상에 맞게 포함하여 설명
하는 노력들이 이루어져 오고 있다(신동희, 김성중, 2012).
그 후 시간이 지남에 따라 실행되어진 연구들은 기술수용모델에 영향
을 끼치는 외부 변수들을 제시하고, 그 외부 변수들을 포함하여 확장한
기술수용모델에 대한 제시 및 실증적인 분석을 진행하는 연구들이 진행
되었다. 그 예로는 새롭게 등장하여 변경되고 있는 온라인 웹사이트와
모바일 등을 활용한 전자상거래에서의 수용의도에 대한 연구, 다양하게
변형되며 나타나는 IT 서비스들을 대상으로 하는 연구, 인지된 유용성과
인지된 용이성, 사회적 영향, 개인 혁신성, 기술적 특징, 개인적 특징, 조
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직이나 특정 집단의 특성을 가지는 변수들을 포함한 확장된 기술수용모
델이라는 이름의 연구들이 있다(Gefen et al., 2003).
이 밖의 연구들에서는 새로운 기술을 사용하는 잠재적 사용자가 인지
하는 사회적인 압력을 나타내는 주관적인 규범을 추가하여 모델을 보완
하여 연구를 실시하기도 하였으며(Igbaria et al., 1995), 이 외에도 혁신
이라는 이론을 바탕으로 하는 개인 혁신성과 인구통계학인 변수 등을 기
술수용모델에 또 다른 독립 변수로 추가하는 연구들을 통하여 기술수용
모델의 한계점을 보완하기 위한 시도가 초기 모델이 개발된 이래로 꾸준
히 이어져 오고 있다(손승혜 외, 2011).
이와 같은 기술수용모델의 다양한 선행 연구 내용은 <표 2-2>와 같
다.




전자상거래의 수용을 설명하기 위하여 소비자의 기술수
용모델에 위험과 신뢰를 포함한 통합적인 모형을 제시
Nayak et al.
(2010)




이러닝에 대한 연구를 위하여 유용성, 용이성과 함께 이
러닝의 특징인 인지된 자원, 적합성 등의 변수 및 개인




지속가능한 에너지 기술수용모델에 관한 연구를 위하여
개인특성인 습관과 신뢰 및 기술의 특성인 보안성, 비용,




가상현실 디바이스의 채택을 위한 사회적 관계의 즐거
움, 사회적 상호작용 및 강점을 통합한 기술 수용 모델
에 대한 연구
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위와 같은 기술수용모델의 다양한 선행 연구를 살펴보면, 기술수용모
델의 확장은 수용의 태도에 영향을 주는 외부 변수를 발견하거나 새로운
신념적 변수를 포함하여 기술수용모델의 타당성과 합리성을 끊임없이 수
정 및 발전함으로서 정보기술을 사용하는 사용자의 수용적 태도를 더욱
명확하게 설명하고 예측하려는 노력의 일환인 것을 알 수 있다(김용일
외, 2015).
백상용(2009)은 기술수용모델을 바탕으로 이를 다른 변수들과 함께 어
렵지 않게 변형하거나 확장을 할 수 있는 것은 이 모델 자체가 가지는
구조의 모듈성 및 복합성에 근거하여 정보기술을 수용하는 현상의 다양
성을 다루는데 적절하기 때문이라고 하였다. 또한, 유재현 외(2010)는 기
술수용모델이 내포하고 있는 복합성은 이 모델이 기대이론, 합리적 행동
이론 등과 같은 여러 가지 다른 이론들을 바탕으로 하고 있음을 의미하
신종철, 강명수
(2004)
모바일 무선 인터넷의 기술수용 태도에 관한 연구를 위




기술수용모델을 기반으로 하는 디지털교과서에 대한 수
용과 활용을 탐색하기 위한 연구
김용일, 임재문
(2014)
스마트폰을 활용한 외식정보 서비스의 기술수용 태도에
관한 연구를 위하여 독립변수로 개인적 특성, 기술적 특
성, 사회적 특성을 활용하고 매개변수로 용이성과 유용
성을 활용하여 연구를 진행
이효정, 김성희
(2015)
E-Book을 대상으로 하는 연구를 위하여 접근성, 정보품
질, 편리성, 혁신성 등의 변수를 활용한 연구
원준연 외
(2017)
O2O 서비스를 활용한 연구에서 서비스의 주요 특성인




기술수용모델을 활용한 가상현실(VR) 콘텐츠에 대한 재
이용 의도에 대한 연구
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며, 모듈성은 변수의 교체나 삭제가 가능할 정도로 근거가 되는 이론의
역할들이 각각의 독립성을 가지고 있다고 하였다. 조원섭(2010)은 합리
적 행동이론(theory of reasoned action)을 바탕으로 하는 기술수용모델
은 특정한 정보시스템을 수용하여 개인의 특정한 과업의 성과를 향상 시
킬 수 있는 인지된 유용성 및 새로운 정보기술을 수용함에 있어서 큰 노
력이나 어려움 없이 보다 쉽게 접근하는 인지된 용이성이라는 두 가지
핵심적인 신념적 변수를 통하여 정보기술을 사용하는 사용자의 수용 태
도 및 성과에 영향을 주는 연관된 심리적인 과정을 파악하는 것이라고
하였다.
기술수용모델은 새로운 정보 기술을 보다 쉽게 사용자가 사용하면 할
수록 유용하다고 인식하며 호의적인 태도를 가지고 실제적인 사용 행동
으로 연결되어지는 구조를 가지고 있다. 이러한 기술수용모델은 타당하
고 간명한 이론적인 기반을 가지고 있기 때문에 정보 기술의 수용 및 확
산을 설명하는데 있어서 모델의 변형 및 확장이 쉬워 수용적인 태도를
사용의도 보다 더욱 심도 있게 고찰 가능하다(Roca, Chiu & Martinez,
2006).
2. 후기수용모델(Post Acceptance Model, PAM)
기술수용모델은 새로운 정보시스템을 사용하는 사용자의 초기 수용을
중심으로 연구가 되었으며, 후기수용모델은 정보시스템에 대한 지속적인
이용의도에 초점을 맞춘 연구이다. 즉, 기술수용모델은 사전 수용 변수를
바탕으로 하기 때문에 수용을 하고 난 이후에 발생하는 사용 중단에 대
한 합리적인 설명은 제안하기 어렵지만, 후기수용모델은 변수들이 지속
적인 행동에 일시적으로 접근하여 후기수용 변수의 관점에서 여러 가지
설명이 가능하다.
후기수용모델(Post Acceptance Model, PAM)은 기대충족이론
(Expectation-Confirmation Theory, ECT)과 정보기술 분야의 기술수용
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모델(Technology Acceptance Model, TAM)을 바탕으로 하여 정보 기술
사용자가 혁신 수용 이후에 어떠한 행동을 보이는지에 대한 체계적인 파
악을 위한 모델로서 Bhattacherjee(2001)가 제안하였다.
기술수용모델의 경우 이 모델의 개념 및 쓰임에서 알 수 있듯이, 초기
정보시스템 또는 서비스의 수용, 이용에 초점을 가지고 있는 것을 알 수
있다. 그리하여 이 모델은 초기 수용에만 초점을 가지고 있는 만큼 오랜
시간의 시스템 및 서비스 이용과 지속적 사용의도에 있어서는 설명력이
다소 부족하다는 한계점을 가지고 있는 것이다(Bhattacherjee, 2001). 이
러한 기술수용모델이 가지고 있는 한계점에 대하여 Bhattacherjee(2001)
는 정보시스템의 최종적인 성공을 위하여 초기 이용보다 시스템에 관한
사용자들의 지속적인 사용의 중요함을 주장하며 Oliver(1980)가 제안한
기대충족이론을 바탕으로 하는 후기수용모델을 제안한 것이다.
Bhattacherjee(2001)는 Oliver(1980)가 마케팅과 연관된 분야에서 제시
한 기대와 고객이 구매를 한 후에 사용자의 만족 간 긍정적이거나 부정
적인 일치가 사용자 만족을 일으킨다는 이론을 정보시스템 분야에서 지
속적 사용의도를 적용하였다. 이를 위하여 Bhattacherjee(2001)는 기술수
용모델과 기대충족이론을 융합하여 수용과 지속적인 사용을 설명하기 위
하여 인지된 유용성, 기대 충족도, 사용자 만족, 지속적 사용의도 등 4가
지의 요인을 적용하였고, 각 요인 간의 상호관계에 초점을 가진 연구 모
형을 수립 하였다.
<그림 2-2> 후기수용모델 (Bhattacherjee, 2001)
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기대충족이론은 일반적으로 소비자 행동 연구와 관련하여 소비자의
만족도를 연구하는데 다양하게 사용되어져 왔다. 특히, 구매 후 발생하는
고객 만족, 행동, 사용자의 정보시스템 재사용 의도에 대한 연구에 다양
하게 사용되었다. 기대충족이론에 대한 선행연구를 살펴보면, 자동차, 캠
코더 등의 제품에 대한 재구매에 관한 연구, 레스토랑 서비스에 관한 연
구, 비즈니스 전문 서비스에 관한 연구 등 다양하게 이루어졌지만, 기대
충족이론은 다양한 측면에서 논쟁의 주제가 되었다. Bhattacherjee(2001)
는 기대충족이론은 소비자의 소비 경험에 따른 기대치의 잠재적인 변화
및 이후에 인지하는 과정에 대한 변화의 영향을 중시하지 않는 측면이
있으며, 기대의 개념화는 기대충족이론의 연구들에 따라 서로 다르게 사
용되었다고 하였다.
Bhattacherjee(2001)는 기대충족이론과 비교하여 후기수용모델이 가지
고 있는 몇 가지 장점들을 설명하고 이를 근거로 기술수용모델을 바탕으
로 하는 인지된 유용성의 활용을 합리화 하였다. 우선, 후기수용모델이
기대충족이론에 대비하여 가지고 있는 장점은 후기수용모델은 사용자가
서비스를 이용한 후에 인지하는 후기수용의도에 영향을 주는 변수들에
초점이 맞추어져 있다는 것이다. 이는 사용자가 서비스 사용 전 초기 수
용의도에 주었던 기대 같은 독립변수들이 서비스 사용 후의 충족 및 만
족의 구조적인 틀 안에 포함되었다고 할 수 있기 때문이다. 그리고, 후기
수용모델은 사용자가 서비스를 사용한 후 사용자에게 형성되어지는 기대
에 대한 영향력을 관찰하는 것으로, 이것은 시간이 지남에 따라 변화하
는 서비스와 제품에 관한 인식이 상당히 중요한 요소라고 할 수 있는데
정보시스템을 사용함에 있어서도 시스템을 사용한 후 시간에 따라 가지
게 되는 인식이 중요하기 때문이다.
또한, 김석용(2019)은 만약 국민이 정부기관 웹사이트에서 필요로 하
는 정보를 찾는 쉽고 즐거운 경험을 가진다면, 그 국민은 유사한 정보가
필요하여 찾으려 할 때에도 아마 정부기관 웹사이트를 사용할 것이라고
하였다.
기술수용모델을 기반으로 하는 후기수용모델의 인지된 유용성은 정보
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시스템의 수용에 관한 일련의 과정에 있어서 일관된 영향력을 주는 믿음
및 신념이라고 할 수 있기에 정보시스템을 포함한 여러 가지 분야에서
수용 후의 연구가 중요하다는 주장들도 있다(정영수 외, 2010).
이와 같은 후기수용모델의 다양한 선행 연구 내용은 <표 2-3>과 같
다.




선행 연구에서 제안한 평가지표 3가지를 활용하여 웹사
이트의 유용성을 평가는 연구를 진행
DeLone and
McLean (2003)
정보의 보안성, 이해용이성, 완전성, 개인과의 최신성,
관련성에 대한 관계 연구
Liao
(2006)
지식을 공유하는 행위의 관점에서의 학습조직과 혁신성
에 대한 상관관계에 대한 연구
Chea and Luo
(2008)
후기수용모델을 활용한 인지된 유용성, 기대 충족도, 부




후기수용모형을 바탕으로 하는 모바일 결제 부분 연구에
서 인지된 보안, 적절성 등의 변수를 포함하여 이용자
만족과의 상관관계 파악을 위한 연구
Venkatesh et al.
(2011)
후기수용모델과 UTAUT 모델을 기반으로 하는 시스템




후기수용모델과 기술 준비도의 개념을 통합한 연구를 위
하여 모바일 서비스에 대한 연구를 진행
Oghuma et al.
(2016)
기대충족이론 및 후기수용모델을 통합한 모바일 메신저
의 지속적 사용의도에 관한 연구
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위와 같이 살펴본 선행 연구에 따라, 본 연구에서는 다수의 선행연구
에서 정보기술을 사용한 사용자의 수용 후에 발생하는 행동의 측정 및
Han and Conti
(2020)
후기수용모델을 활용한 교육환경에서 원격 진료 로봇에
대한 태도조사를 위한 연구
김병곤 외
(2004)
정보시스템 이용자의 기대, 정보시스템의 인지된 성능,




후기수용모델을 적용한 인터넷 쇼핑 웹사이트의 지속적
인 사용에 관한 연구를 위하여 사이트 특성, 제품특성,
서비스 특성을 충족의 하위변인으로 설정한 연구
송영미 외
(2009)
모바일러닝 환경 속에서 인지된 유용성이 영어 과목에




후기수용모델을 활용한 스마트폰의 지속적 사용에 관한
연구를 위하여 용이성과 기대충족이 인지된 소비가치에
어떠한 영향을 주는지에 대한 연구
정영훈 외
(2015)
후기수용모형과 혁신확산이론을 활용한 모바일 신용카드
이용자의 만족 및 지속적 사용의도에 대한 연구를 진행
김근수
(2017)
자기효능감의 조절효과를 중심으로 디지털 미디어 리터




정보시스템 성공모형과 신뢰를 중심으로 전자정부 웹사




온라인을 이용한 모바일 간편 결제 서비스에 대한 결제
프로세스를 중심으로 하는 간평성과 보안성에 대한 연구
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분석을 위한 특성요인으로 매우 중요하게 활용되어 온 인지된 유용성,
기대충족, 만족, 지속적 사용의도를, 그리고 이들에 영향을 미치는 요인
으로 혁신성, 서비스 이용속도, 용이성, 보안성, 정보품질 다섯 가지 요인
을 도출하고 연구에 활용하였다.
후기수용모델은 인터넷, 모바일 등의 여러 분야에서 다양하게 연구되
고 있으며, 선행연구에서 여러 가지 방법으로 적용 및 활용되어 다양한
결과들을 만들어 왔기에, 정부기관 웹사이트 이용자에 대한 만족 및 지
속적 사용의도에 관한 연구가 다양하게 진행되지 않은 현재의 상황을 고
려하여, 정부기관 웹사이트의 지속적인 사용의도를 파악하기에 적합한
모델이라고 여겨 연구를 진행하고자 한다.
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제 3 장 연구방법
제 1 절 연구모형
본 연구에서는 기술수용모델(Technology Acceptance Model：TAM)
과 후기수용모델(Post Acceptance Model: PAM)을 활용하여 정부기관
웹사이트 이용자의 지속적인 사용의도에 관한 연구를 진행하고자 한다.
정부기관 웹사이트는 전국민을 대상으로 하는 만큼, 그들이 쉽게 다시
이용할 수 있는 점을 중점으로 보아야 했기 때문에 혁신성, 서비스 이용
속도, 용이성, 보안성, 정보품질, 유용성, 기대충족 등이 만족과 지속적
사용의도에 영향을 미친다고 보았다.
이를 바탕으로 정부기관 웹사이트의 혁신성, 서비스 이용속도, 용이성,
보안성, 정보품질이 유용성과 기대충족에 유의미한 영향을 미치는지, 또
유용성과 기대충족이 만족에 유의미한 영향을 미치는지, 만족이 지속적
사용의도에 영향을 미치는지를 살펴보기 위해 세부적인 연구모델과 가설




제 2 절 변수의 조작적 정의와 측정
본 연구에서는 독립 변수는 혁신성, 서비스 이용속도, 용이성, 보안성,
정보품질이며, 종속 변수는 정부기관 웹사이트의 만족과 지속적 사용의
도에 영향을 주는 것으로 설정하였다. 또한, 독립변수들은 유용성과 기대
충족을 매개로 통하여 만족 및 지속적 사용의도에 영향을 준다.
변수의 측정은 모두 5단계 Likert Scale을 사용하여 측정하였다.
1. 독립변수
1) 혁신성
혁신은 빠른 속도로 변하는 현대사회에서 중요한 요소이며, 발전하는
속도를 따라 적응하면서 살아남기 위한 매우 강력한 무기이다. 어떠한
제품이나 서비스에 대한 시장의 성공이 지난 과거 보다 더욱 이용자들의
주체적인 행동과 반응에 달려 있기 때문에, 이용자들 사이의 네트워크
및 상호작용이 중요시되면서 이용자들의 반응에 대한 분석이 중요한 연
구로 진행되고 있다(권혜진，2011). 이와 같은 환경의 변화에 맞추어 조
직들은 지난 과거와는 다른 새로운 기능, 디자인 등의 이용자가 새롭다
고 인지하는 혁신성을 강조하고 있다. 혁신성은 새로운 제품이나 서비스
등의 수용에 영향을 끼치는 주요한 변인으로 연구되어져 왔다. 현재 그
무엇보다도 이용자의 반복 구매 및 이용이나 차세대 혁신 제품 및 서비
스의 수용을 촉진하여 이용자와의 장기적이고 지속적인 관계를 만들어
가는 것이 중요하다고 할 수 있다(김상훈 외, 2010).
2) 서비스 이용속도
Tojib & Tsarenko(2012)는 언제, 어디에서든지 인터넷 모바일 서비스
에 접근하여 서비스를 이용 가능하도록 하는 서비스 이용속도가 이용자
의 실용적인 가치를 향상 시킨다고 주장하였다. 서비스 이용은 이용자와
지속적인 상호 작용을 가능하게 하고, 새로운 가치를 만들어 내는 주요
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원천이다. 기업은 이용자가 필요한 정보에 대한 접근가능성을 끌어 올림
으로써 이용자와의 상호작용성 및 그 가치를 증가시키고, 이를 통하여
다시 이용자 행위의 의도를 결정하게 한다(Coursaris & Sung, 2012).
3) 용이성
용이성은 새로운 정보기술 시스템을 사용할 때 이용자가 노력을 덜 할
수 있다고 믿는 정도 혹은 사용을 하기에 어렵지 않고 쉬울 것이라고 믿
는 정도를 의미하며, 시스템을 사용하는데 있어서 필요한 노력의 양에
대한 이용자의 인지 정도를 의미한다(Davis, 1989). 본 연구에서는 정부
기관 웹사이트를 이용하는데 필요한 사용, 콘텐츠의 활용 등에서 얼마나
편하고 쉽게 느끼는가에 대한 정도의 의미로 정의한다.
4) 보안성
인터넷을 활용한 검색 및 전자상거래가 급격히 늘어나면서 그에 관련
된 다양한 개인정보, 각종 정보들에 대한 보안성 우려가 커지고 있다. 초
기 이용자들은 개인정보 유출에 불안감으로 인터넷을 활용한 검색 및 전
자상거래에 대한 활용을 조심스럽게 이용하였으나 다양한 전자 기술이
발전하면서 인터넷을 이용한 개인정보 등록 및 금융거래 등이 증가하였
다. 그 중에서 인터넷 모바일을 이용한 금융거래에 대한 보안성은 이용
자 만족에 긍정적인 영향을 준다는 결과가 나타나고 있으며(정철호 &
정영수, 2008), 다른 다양한 연구들에서도 이러한 결과들을 지지하고 있
다(하성호 & 주성현 2010).
5) 정보품질
정확하고 시의 적절한 정보가 의사결정에 활용되고, 전체적인 공급 사
슬을 통한 효과적인 정보가 조직에 흘러들어간 후 의사결정에서 정보를
활용하는 가능성이 높아지면, 공급 사슬의 효율성과 효과성을 크게 향상
할 수 있다. 정보의 활용은 본질적으로 공급자와 이용자 모두에 대하여
커뮤니케이션 수준의 증가 및 수요의 불확실성에 대한 위험의 감소를 가
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져오는데, 이러한 이유로 정보품질이 정보 시스템의 조직 및 활동 영역
에서 결정적인 관심분야가 되었다(서창적 & 안월주, 2001) Salaun &
Flores(2001)은 좋은 정보품질이란, 이해의 기준을 만족하는 정보가 요구
되어진 기준으로 이용자에 의하여 구체화 된 것이며, 이 기준은 정보의
최신성과 자료의 관심사 등과 같은 것이라고 하였다. Berry &
Parasuraman(1997)은 서비스품질의 정보시스템 개발을 위하여 정보품질
을 강조하면서 명료성, 신뢰성, 유용성, 적시성, 적절성, 정확성을 정보의
품질 변수라고 하였다.
2. 매개변수 및 종속변수
1) 유용성
Davis(1989)는 유용성(usefulness)을 특정한 정보시스템 또는 서비스가
이용자의 업무 처리나 목적을 달성하기에 유용하다고 생각되는 정도라고
정의하였다. 여기에서 유용하다는 말은 특정한 서비스나 기술, 제품 등을
선택할 시, 성과를 좋게 향상시켜 주거나 이득을 얻을 수 있게 하여 준
다는 것과 같이 서비스나 기술, 제품 등을 수용할 때 얻는 혜택을 말한
다(성동규, 2009).
선행 연구를 살펴보면, Bhattacherjee(2001)는 연구를 통하여 서비스의
유용성은 수용을 한 다음에도 그 대상에 대한 서비스의 지속적인 사용의
도와 이용자의 만족에 유의한 영향을 준다는 것을 검증하였다. 또한, 스
마트폰 및 소셜네트워크 서비스에 대한 연구에서는 유용성은 해당되는
정보기술 서비스 사용자들의 지속적인 사용의도 형성에 중요한 역할을
한다고 확인하였으며, 인터넷 수용의 연구에서는 유용성이 이용자의 고
객 만족에 유의미한 영향을 주는 것으로 확인 하였다.
2) 기대충족
기대충족은 선택한 서비스 또는 제품에 대한 평가가 사전에 가지고 있
었던 기대와 부합되어 지는 것을 의미한다(Kotler & Armstrong, 2004).
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Engel et. al.(1993)는 기대충족을 서비스 또는 제품에 대한 평가가 적어
도 최소한 이용자들이 기대하는 값과는 같아야 하며, 그 이상이 되는 경
우 이용자들은 긍정적인 평가를 하는 것이라고 하였다. 또한, 인터넷 웹
사이트의 은행결재 시스템을 이용한 사람들을 대상으로 한 연구에서 기
대충족과 유용성은 만족을 통하여 정보시스템에 대한 지속적인 사용의도
에 간접적 및 직접적 모두에서 긍정적인 영향을 준다고 하였다.(이유진,
2016)
3) 만족
이용자가 느끼는 만족은 다양한 개념으로 정의되어지고 있다. 선행 연
구자들이 주장한 만족에 대한 정의를 살펴보면, 기대에 대한 평가로 판
단하는 상대적인 개념과 소비의 결과로 판단하는 절대적인 개념으로 나
눈다(손경애, 2015). Spreng et. al.,(1996)는 서비스나 제품의 경험에 관
한 정서적인 반응으로서의 감정적인 상태를 만족이라고 정의하였으며,
Westbrook(1981)은 구매 이후에 유발되는 정서적인 반응을 만족이라고
하였다. 또한, Westbrook & Oliver(1991)는 특정 서비스 또는 제품을 선
택한 이후의 판단이라고 정의하였다. Hunt(1977)는 실제 경험과 사전 기
대의 일치 여부에 대한 평가를 이용자 만족이라고 정의하였으며,
Oliver(1980)는 만족은 실제성과와 사전 기대 사이의 모순에서 기인하는
불일치라고 하였다. 또한, 만족과 관련된 많은 연구에서도 만족은 기분
좋은 놀람, 기쁨, 즐거움, 흥미 등과 같은 긍정적인 정서 요인과도 관계
가 있다고 하였다(Mano & Oliver, 1993).
4) 지속적 사용의도
지속적 사용의도는 수용 다음 단계에서 발생하는 것으로 오랜 기간 동
안에 이루어지는 행위이며, 기존에 사용하고 있는 서비스나 제품을 계속
적으로 앞으로도 사용하려는 의지의 정도이다(Bhattacherjee, 2001).
Bhattacherjee(2001)는 이용자의 사전 기대가 초기의 사용 성과와 일치될
경우 이용자의 만족이 증가되고 결과적으로 지속적 사용의도가 증가한다
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고 하였다. 지속적 사용의도에 관한 선행 연구들은 Bhattacherjee(2001)
의 후기 수용모델을 바탕으로 하여 진행되었으며, 이외의 지속적 사용의
도에 관한 연구들에서 기대일치는 이용자 만족에 영향을 주며, 이용자
만족은 지속적 사용의도를 설명하는 주요한 변수로 제시되었다(Liao et.
al., 2007). 본 연구에서 지속적 사용의도란 정부기관 웹사이트를 이용하
였던 경험들을 통하여 앞으로도 사용하고 있는 정부기관 웹사이트를 계
속적으로 사용하고 싶어 하는 의도를 의미한다.
제 3 절 가설의 설정
앞 절에 제시한 모형을 바탕으로 다음과 같은 가설을 도출하였다.
가설 1 : 정부기관 웹사이트의 특성들은 유용성에 유의미한 영향력을
줄 것이다.
1-1 : 정부기관 웹사이트 혁신성은 유용성에 유의미한 영향력을
줄 것이다.
1-2 : 정부기관 웹사이트 서비스 이용속도는 유용성에 유의미한
영향력을 줄 것이다.
1-3 : 정부기관 웹사이트 용이성은 유용성에 유의미한 영향력을
줄 것이다.
1-4 : 정부기관 웹사이트 보안성은 유용성에 유의미한 영향력을
줄 것이다.
1-5 : 정부기관 웹사이트 정보품질은 유용성에 유의미한 영향력
을 줄 것이다.
가설 2 : 정부기관 웹사이트의 특성들은 기대충족에 유의미한 영향력
을 줄 것이다.
2-1 : 정부기관 웹사이트 혁신성은 기대충족에 유의미한 영향력
을 줄 것이다.
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2-2 : 정부기관 웹사이트 서비스 이용속도는 기대충족에 유의미한
영향력을 줄 것이다.
2-3 : 정부기관 웹사이트 용이성은 기대충족에 유의미한 영향력을
줄 것이다.
2-4 : 정부기관 웹사이트 보안성은 기대충족에 유의미한 영향력을
줄 것이다.
2-5 : 정부기관 웹사이트 정보품질은 기대충족에 유의미한 영향력
을 줄 것이다.
가설 3 : 정부기관 웹사이트 기대충족은 유용성에 유의미한 영향력을
줄 것이다.
가설 4 : 정부기관 웹사이트 유용성은 만족에 유의미한 영향력을 줄
것이다.
가설 5 : 정부기관 웹사이트 기대충족은 만족에 유의미한 영향력을 줄
것이다.
가설 6 : 정부기관 웹사이트 유용성은 지속적 사용의도에 유의미한 영
향력을 줄 것이다.
가설 7 : 정부기관 웹사이트 만족은 지속적 사용의도에 유의미한 영향
력을 줄 것이다.
제 4 절 자료의 수집
본 연구에서는 설정 된 가설들을 검증하기 위해 회수 된 설문지의 통
계처리는 데이터 코딩 과정을 거친 다음 SPSS(Statistical Package for
Social Science) Korean version과 Amos 프로그램을 사용하여 다음과
같은 방법으로 실증 분석을 실시할 것이다. 첫째, 설문 응답자들의 인구
통계학적 특성과 일반적 특성을 분석하기 위해 빈도분석(Frequency
Analysis)을 실시할 것이다. 둘째, 측정도구들에 기술통계분석을 실시할
것이다. 셋째, 설문 항목들에 대한 개념적 타당성을 검토하기 위해 탐색
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적 요인분석(Factor Analysis)을 실시하였다. 또한 측정 변수들의 내적일
관성을 검증하기 위해 신뢰도분석(Reliability Analysis)을 실시할 것이
다. 넷째, 탐색적 요인분석을 통해 생성된 요인들에 대해 확인적 요인분
석을 통해 타당성을 확인할 것이다. 다섯째, 각 측정변수들 간의 관계를
파악하기 위하여 이변량 상관관계분석(Correlation Analysis)을 실시할
것이며 AVE (Average Variance Extracted; 평균분산추출) 및 개념신뢰
도를 파악할 것이다. 여섯째, 본 연구에서 선정된 가설을 파악하기 위하
여 구조모형을 활용하여 가설을 검증할 것이다.
설문지 문항 측정항목 및 구성은 다음의 <표 3-1>과 같다.
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제 4 장 분석 결과 및 분석
제 1 절 응답자 일반적 특성
설문조사는 2020년 3월부터 4월까지 총 2달간에 거쳐 실시하였으며
본 연구를 위한 자료수집은 정부기관 웹사이트 (정부 24 ; www.gov.kr)
를 이용한 경험이 있는 사용자를 주요 대상으로 하였다. 설문지는 직접
면접을 통해 총 400부가 배부되었고, 389부의 설문지를 회수하였고, 이들
중 불성실한 응답자, 결측값을 제외하고 총 356부를 최종 분석하여 결과
는 <표 4-1>과 같다.
먼저 응답자의 인구통계학적 특성을 살펴보기 위하여 빈도분석을 실
시하는데 응답자의 인구 통계적 특성은 <표 4-1>과 같이 나타났다. 세
부적으로는 남성이 53.7%, 여성이 46.3%로 나타났으며, 나이는 40대가
51.4%로 과반수를 넘었으며, 30대가 26.7%, 20대가 11.8%, 50대가 10.1%
로 조사되었다.
학력에 대한 설문에서는 대학졸업이 39.3%로 가장 높았으며, 석사졸
업이 25.0%, 전문대학졸업이 19.1%, 박사졸업이 16.6%로 나타났다.
직업에 대한 설문의 경우 회사원이 37.1%, 전문/기술직이 62.9%로 나
타났으며, 결혼에서는 기혼이 64.6%로 확인이 되었다.
월급여에 대한 설문에서는 300만원대가 33.7%로 가장 높았으며, 다음




항목 빈도 퍼센트 누적 퍼센트
성별
남 191 53.7 53.7
여 165 46.3 100.0
나이
20대 42 11.8 11.8
30대 95 26.7 38.5
40대 183 51.4 89.9
50대 36 10.1 100.0
학력
전문대학졸업 68 19.1 19.1
대학졸업 140 39.3 58.4
석사졸업 89 25.0 83.4
박사졸업 59 16.6 100.0
직업
회사원 132 37.1 37.1
전문/기술직 224 62.9 100.0
결혼
미혼 126 35.4 35.4
기혼 230 64.6 100.0
월급여
100만원이하 11 3.1 3.1
101-200만원 7 2.0 5.1
201-300만원 110 30.9 36.0
301-400만원 120 33.7 69.7
401-500만원 62 17.4 87.1
501만원이상 46 12.9 100.0
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제 2 절 기술통계분석
왜도(skewness)는 자료의 분포모양이 어느 쪽으로 얼마만큼 기울어져
있는가를 나타내며 일반적으로 왜도의 절대값이 1보다 큰 경우에는 정규
분포에서 크게 벗어난 것으로 간주한다(성도경 외, 2011). 첨도(kurtosis)
는 자료의 분포모양이 위로 뾰족한 정도를 나타내는 것으로 첨도의 절대
값이 7보다 작아야 정상분포를 이룬다고 볼 수 있다.
이러한 기준에서 본 연구에서 사용된 데이터들의 왜도와 첨도는 모두
기준치를 충족시키는 것으로 나타나 정규분포를 가정한다는 것을 확인할
수가 있었다.
<표 4-2> 기술통계분석
요인명 최소값 최대값 평균 표준편차 분산 왜도 첨도
혁신성 1.00 5.00 3.4747 .70454 .496 -.117 .702
서비스이용속도 1.00 5.00 3.6723 .81109 .658 -.179 -.063
용이성 1.00 5.00 3.1792 .83374 .695 -.045 .164
보안성 1.00 5.00 3.3006 .71072 .505 .177 .459
정보품질 1.00 5.00 3.4445 .75892 .576 -.137 .244
유용성 1.00 5.00 3.2446 .62605 .392 -.075 1.327
기대충족 1.00 5.00 2.9101 .89816 .807 .054 -.048
만족 1.00 5.00 3.3497 .58312 .340 .160 1.614
지속적사용의도 1.00 5.00 3.2388 .71958 .518 -.260 .684
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제 3 절 타당성 및 신뢰도 검증
본 연구에서 가설의 검증결과에 대한 타당성을 입증하기 위해서는 측
정도구의 신뢰성과 타당성의 검증이 선행되어야 한다. 그러므로 측정변
수들의 평가차원 내에서 항목간의 내적 일관성을 의미하는 수렴 타당성
과 차원간의 독립성을 의미하는 판별 타당성으로 나누어 이를 검증하기
위해 SPSS 22.0K를 이용해 탐색적 요인분석을 실시하였다. 요인추출 방
법은 주성분 추출방법을 이용하였고, 요인회전 방법은 직교회전 방식의
하나인 Varimax회전을 수행하였으며, 요인분석 시 다른 요인에 적재되
거나 요인 적재량이 0.4미만인 항목은 제외시켰다.
요인분석은 측정지표의 실제 측정결과가 본래 의도된 이론적 개념과
부합하는지를 평가하는 일반적인 분석방법으로 가장 보편적으로 이용되
고 있다. 요인분석에서 요인을 추출하는 방법으로는 일반적으로 주성분
분석(principal component)에 의한 방법과 공통요인분석(common factor
analysis)에 의한 방법이 있는데, 본 연구에서는 주성분 분석을 사용하여
조사한 결과를 나타났다. 일반적으로 요인추출은 요인이 설명할 수 있는
분산의 양을 뜻하는 아이겐(eigen) 값을 기준으로 하여 아이겐 값이 1.0
이상인 요인들을 추출한다. 여기서 아이겐 값이 1.0이라는 의미는 변수하
나 정도의 분산을 축약하고 있다는 의미이다. 요인 적재치(factor
loading)는 0.40 이상인 경우를 통계적으로 유의한 것으로 판단되고, 요
인간의 상관관계인 다중 공선성을 제거하기 위하여 직각회전(varimax)방
식으로 나타냈다.
확인적 요인분석은 각 측정변수들의 집중 타당성과 잠재변수의 집중
타당성 및 판별 타당성 등을 검증하는 단계를 거쳐서 진행하였다. 타당
성 평가를 위해 탐색적 요인분석에 이어 확인적 요인분석을 외생변수와
내생변수로 나누어 AMOS 21.0의 측정모형을 이용하여 실시하였다. 확
인적 요인 분석은 탐색적 요인분석과 대비되는 요인분석의 한 방법으로
연구자가 자료 내부에 숨겨져 있는 이론적 구조에 대한 정보를 사전에
알고 있어서, 이 이론적 구조를 확인하고자 할 때 사용하는 방법이다. 이
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는 신뢰성 검증이 내적 일관성을 가정하지만 검증하지 못하기 때문에 널
리 이용되고 있다. 적합도를 평가하기 위하여 GFI, AGFI, RMR, NFI, χ
2, χ2의 p값을 이용하였다.
신뢰성이란 동일한 개념에 대하여 반복적으로 측정하였을 때 나타나
는 측정값들의 분산을 의미한다.
본 연구에서는 내적 일관성을 측정하기 위해 크론바 알파(Cronbach's
Alpha)계수를 이용하여 신뢰도를 측정하였다. Nunnally(1978)는 탐색적
인 연구 분야에서는 알파값이 0.60이상이면 충분하고, 기초연구 분야에서
는 0.80, 그리고 중요한 결정이 요구되는 응용연구 분야에서는 0.90 이상
이어야 한다고 주장하고 있다. 또한 Van 등 (1980)도 조직단위의 분석수
준에서 일반적으로 요구되어지는 알파값은 0.60이상이면 측정도구의 신
뢰성에는 별 문제가 없는 것으로 일반화 하고 있다.
1. 독립변수들의 탐색적 요인분석
본 연구의 모형의 독립변수의 특성요인인 혁신성, 서비스 이용속도,
용이성, 보안성, 정보품질에 대한 요인분석 결과 5개로 <표 4-3>과 같이
추출되었다.
이 표에 의하면, 아이겐 값은 2.685에서 4.259로 모두가 1.0을 상회하
는 것으로 나타나 모든 독립변수들이 명확히 분류되었다. 누적분산은
80.649%로 나타났고, 요인적채치가 0.4보다 크게 나타나 동일 요인의 측
정변수간의 집중 타당성과 판별 타당성이 모두 검증되었다. 또한, KMO
의 수치는 .839, Bartlett의 구형성 검증에서는 카이제곱값이 10255.101(df
=210, p=.000)으로 파악되었다.
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<표 4-3> 독립변수들의 탐색적 요인분석 결과
설문항목
구성요소






















Eigen-value 4.259 3.856 3.079 3.057 2.685
설명분산(%) 20.279 18.363 14.663 14.557 12.787
누적분산(%) 20.279 38.642 53.306 67.862 80.649
Cronbach Alpha .951 .923 .872 .890 .928
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독립변수들에 대한 탐색적 요인분석을 실시한 결과 <표 4-3>과 같이
용이성은 모두 5개의 설문항목들로 구성이 되어졌으며 아이겐 값
(eigen-value)은 4.259, 설명분산은 20.279%로 나타나 용이성요인으로 선
정하였으며 혁신성에 대한 탐색적 요인분석의 결과 모두 5개의 설문항목
들로 구성이 되어졌으며 아이겐 값(eigen-value)은 3.856, 설명분산은
18.363%로 나타나 혁신성 요인으로 선정하여 연구를 진행하였다.
또한, 정보품질에 대한 분석에서는 모두 4개의 설문항목들로 구성이
되어졌으며 아이겐 값(eigen-value)은 3.079, 설명분산은 14.663%로 나타
나 정보품질요인으로 선정하였으며 보안성에 대한 분석에서는 보안성 3
번 항목이 타 요인에 편입되는 것으로 나타나 삭제를 하였으며 삭제 후
모두 4개의 설문항목들로 구성되어졌으며 아이겐 값(eigen-value)은
3.057, 설명분산은 14.557%로 나타나 보안성요인으로 선정되었다. 서비스
이용속도에 대한 분석의 결과 모두 3개의 설문항목들로 구성되었으며 아
이겐 값(eigen-value)은 2.685, 설명분산은 12.787%로 나타나 서비스 이
용속도요인으로 선정하여 본 연구를 진행하였다.
그리고 5개의 요인 모두의 Cronbach Alpha값이 0.6이상으로 나와 측
정도구에 문제가 없음을 나타내고 있다.
2. 매개 변수 및 종속변수들에 대한 요인분석
본 연구의 매개변수인 유용성, 기대충족, 만족 그리고 종속변수인 지
속적 사용의도 대한 요인분석 결과는 <표 4-4>와 같다. 이 표에 의하면
매개 및 종속 변수들의 탐색적 요인분석 결과로서 기대충족, 만족, 유용
성, 지속적 사용의도로 모두 4개의 요인으로 추출되었다. 추출된 결과와
같이 아이겐 값은 2.182에서 3.620로 모두가 1.0을 상회하고 있으며, 모든
독립변수들이 명확히 분류되었고, 누적분산은 74.685%로 나타났고, 요인
적재치가 모두 0.4보다 크게 나타났다.
그리하여 동일요인내의 측정변수간의 집중 타당성과 판별 타당성이
모두 검증되었다. KMO의 수치는 .846, Bartlett의 구형성 검증에서는 카
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이제곱값이 4015.923(df=105, p=.000)으로 파악되었다.
<표 4-4> 매개 및 종속변수들의 탐색적 요인분석 결과
<표 4-4>의 매개 및 종속변수들에 대한 탐색적 요인분석 결과 기대
충족은 모두 4개의 설문항목으로 구성이 되어졌으며, 아이겐값
(eigen-value)은 3.620, 설명분산은 24.134%로 나타나 기대충족요인으로
설문항목
구성요소
















Eigen-value 3.620 2.765 2.636 2.182
설명분산(%) 24.134 18.436 17.570 14.545
누적분산(%) 24.134 42.570 60.140 74.685
Cronbach Alpha .953 .842 .825 .822
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선정되었으며 만족에 대한 탐색적 요인분석의 결과 모두 4개의 설문항목
들로 구성이 되어졌으며 아이겐값(eigen-value)은 2.765, 설명분산은
18.436%로 나타나 만족 요인으로 선정하여 연구를 진행하였다.
또한, 유용성에 대한 분석의 결과 유용성5번 항목이 타 요인에 편입이
되어 삭제를 하였다. 삭제후 모두 4개의 설문항목들로 구성이 되어졌으
며 아이겐값(eigen-value)은 2.636, 설명분산은 17.570%로 나타나 유용성
요인으로 선정되어졌으며 지속적 사용의도에 대한 분석의 결과 모두 3개
의 설문항목들로 구성되었으며 아이겐값(eigen-value)은 2.182, 설명분산
은 14.545%로 나타나 지속적 사용의도 요인으로 선정하였다.
4개의 요인 모두의 Cronbach Alpha값은 0.6이상으로 나와 측정도구에
문제가 없음을 보여주고 있다.
3. 확인적 요인분석 결과
전체 인과모형에 대한 구조 방정식 모형분석을 하기 이전에 측정변수
의 판별 타당성과 수렴 타당성은 탐색적 요인분석을 통해 어느 정도 확
인되었으나, 측정항목에 대하여 요인별 단일차원성 확인 및 통계적 검증
을 위하여 AMOS 21.0을 이용하여 선행요인에 대한 확인적 요인분석을
실시하였다. 그 결과 <그림 4-1>과 같이 나타났다. 선행요인들의 특성
에 대한 확인적 요인분석의결과 χ2=969.656, df=397, χ2에 대한 p값
=0.000, 기초적합지수(GFI : goodness of fit index)=0.854, 조정적합지수
(AGFI : adjusted goodness of fit index)=0.818, 비교 적합지수(CFI :
comparative fit index)=0.953, 원소간 평균차이(RMR : root mean
square residual)=0.060, 표준적합지수(NFI : normed fit index)=0.924,
RMSEA(root mean square error or approximation)=0.064 등과 같은 통
계수치로 나타났다.
이와 같이 나타난 본 연구의 모형은 적합모형의 지표들과 비교할 때
CFI지수가 0.953이며 GFI가 0.854로 권장치에 이상이며, Chi-square값도
유의한 것으로 나타났다.
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<그림 4-1> 확인적 요인분석 결과(표준화 추정치)
요인들의 확인적 요인분석 결과로서 구조모델 추정에 대한 기각비(C.
R. : critical ratio)의 크기를 절대값이 1.96이상 기준으로 해석하고자 할
경우 <표 4-5>에서 보는 것처럼 본 연구의 모형은 각 측정변수의 기각
비(C.R.)가 1.96을 크게 초과하고, 유의수준 p<0.001에서 유의한 것으로
나타났다. 그리하여 집중 타당성이 있다고 판단된다. 따라서 본 연구에서
는 수집된 자료를 바탕으로 가설의 검증이 가능하다.
- 42 -
<표 4-5> 확인적 요인분석 결과
*** p<0.001
구분 Estimate S.E. C.R. P
용이성5 <-- 용이성 1.000
용이성4 <-- 용이성 1.049 .028 37.428 ***
용이성3 <-- 용이성 1.062 .025 42.709 ***
용이성1 <-- 용이성 1.092 .023 48.006 ***
혁신성2 <-- 혁신성 1.000
혁신성5 <-- 혁신성 1.005 .016 64.394 ***
혁신성3 <-- 혁신성 .547 .036 15.157 ***
정보품질4 <-- 정보품질 1.000
정보품질1 <-- 정보품질 1.813 .133 13.599 ***
정보품질2 <-- 정보품질 1.846 .135 13.622 ***
보안성2 <-- 보안성 1.000
보안성4 <-- 보안성 1.451 .091 15.984 ***
보안성5 <-- 보안성 1.416 .089 15.993 ***
서비스이용속도1 <-- 서비스이용속도 1.000
서비스이용속도2 <-- 서비스이용속도 1.178 .055 21.450 ***
서비스이용속도3 <-- 서비스이용속도 1.258 .056 22.410 ***
기대충족1 <-- 기대충족 1.000
기대충족4 <-- 기대충족 1.276 .059 21.470 ***
기대충족2 <-- 기대충족 1.278 .060 21.452 ***
기대충족3 <-- 기대충족 1.069 .032 33.545 ***
만족2 <-- 만족 1.000
만족3 <-- 만족 1.171 .096 12.257 ***
만족1 <-- 만족 1.156 .089 12.949 ***
만족4 <-- 만족 1.253 .092 13.671 ***
유용성2 <-- 유용성 1.000
유용성1 <-- 유용성 1.116 .094 11.880 ***
유용성4 <-- 유용성 1.163 .094 12.365 ***
유용성3 <-- 유용성 1.130 .090 12.485 ***
지속적사용의도3 <-- 지속적사용의도 1.000
지속적사용의도2 <-- 지속적사용의도 1.004 .069 14.469 ***
지속적사용의도1 <-- 지속적사용의도 .939 .064 14.574 ***
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유의 확률(p값) - .000
적합도 지수(GFI) >0.9 우수, >0.8 양호 .854
조정 적합도 지수(AGFI) >0.8 우수, >0.7 양호 .818
원소간 평균차이(RMR) 최소값 .060
표준적합지수(NFI) >0.9 우수, >0.8 양호 .924
Tucker-Lweis 지수(TLI) >0.9 우수, >0.8 양호 945
비교부합지수(CFI) >0.9 우수, >0.8 양호 .953
증분적합지수(IFI) 1에 가까울수록 양호 .953
간명기초부합지수
(Parsimonius CFI)
>0.7 우수, >0.6 양호 .814
간명표준부합지수
(Parsimonius NFI)
>0.7 우수, >0.6 양호 .788
근사평균오차제곱근(RMSEA) <0.1채택, <0.05 최적 064
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제 4 절 판별타당성
본 연구에서 선정된 변수들의 판별타당도를 파악하기 위하여 아래의
수식을 참고하여 판별타당도 분석을 시행하였다. 판별타당도 검증의 결
과 판별타당도는 평균분산추출(AVE, Average Variance Extracted)과 개
념들 간 상관계수 값을 이용하여 분석할 수 있다. 구성개념들 간의 상관
계수의 제곱값이 평균분산추출량(AVE)을 초과하지 않으면 판별타당성
을 지닌다(Fornell and Laker, 1981). 즉 판별타당성 평가의 대상이 되는
각각의 평균분산 추출량과 그 둘 간의 상관관계의 제곱을 비교하여 두
평균분산추출량이 모두 상관관계의 제곱보다 크면 그 두 대상 간에는 판
별타당성이 있다고 할 수 있다. 분산추출량은 측정오차에 의한 변량의
양과 관계에서 구성개념이 잡아낸 변량의 양을 의미한다.
평균분산추출량은 Fornell and Laker(1981)가 제안한 공식에 의하여
계산하였으며, 평균분산추출량은 일반적으로 0.5이상이면 집중타당성을
갖는 것으로 받아들이는데 이는 항목들의 분산 중 1/2은 construct에 의
해 설명될 수 있어야 그 항목들을 수용할 가치가 있다는 것을 의미한다.
또한, Anderson과 Gerbing(1986)에 따르면 개념신뢰도는 0.7이상이면 집
중타당도가 우수하다고 판단을 하였는데 이러한 기준에서 본 연구에서
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사용된 요인들이 개념신뢰도는 대부분 0.7이상으로 나타나 집중타당성은
확보가 되었다고 판단이 되어 진다.
본 연구의 측정모형에서 사용된 구성개념간의 평균분산추출량 및 개
념신뢰도는 <표 4-7>과 같다. 구성개념들 간의 상관계수의 제곱값이
AVE(Average Variance Extracted)를 초과하지 않는 것으로 나타났기
때문에 구성개념 간 판별타당성은 확보되었다고 할 수 있다.
본 연구에서는 단일차원성이 입증된 각 연구단위별 척도들에 대하여
서로의 관계가 어떠한 방향이며, 어느 정도의 관계를 갖는지를 알아보기
위하여 먼저 상관관계 분석을 실시하였다. 상관관계 분석은 독립변인들
간의 상관관계를 파악하기 위해서 실시하였으며, 대부분 상관관계가 존
재하는 것으로 나타났다. 또한 판별계수의 값도 일정수준인 0.5 이상으로
나타나 판별타당도에는 이상이 없다는 것을 알 수 있다.








혁신성 3.5009 .76402 1
서비스 이용속도 3.6723 .81109 .562** 1
용이성 3.1643 .89935 .265** .210** 1
보안성 3.2463 .81317 .470** .434** .440**
정보품질 3.4831 .81267 .465** .410** .339**
유용성 3.3275 .65956 .464** .345** .389**
기대충족 2.9101 .89816 .138** .133* .495**
만족 3.3497 .58312 .435** .432** .364**
지속적 사용의도 3.2388 .71958 .368** .364** .516**
AVE .864 .866 .943
개념신뢰도 948 950 .985
** p<0.01
- 46 -









유용성 .465** .471** 1
기대충족 .290** .162** .358** 1
만족 .424** .450** .524** .290** 1
지속적
사용의도
.407** .478** .561** .408** .589** 1
AVE .820 .803 .643 .818 .733 .688
개념신뢰도 .930 .922 .878 .947 .916 .869
** p<0.01
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제 5 절 전체 연구모형의 적합도 평가
본 연구의 모형은 9개의 중요변수 즉, 혁신성, 서비스 이용속도, 용이
성, 보안성, 정보품질, 유용성, 기대충족, 만족, 지속적 사용의도로 구성하
였다. 연구모형에서 탐색적 요인분석을 통하여 도출된 요인들로서 확인
적 요인분석을 통해 요인변수들에 대한 타당성이 입증되었다.
개념 타당성을 검증하기 위해서 적합도를 평가지표로 GFI(goodness
of fit index : 0.9이상 우수, 0.8이상 양호), AGFI(adjusted GFI: 0.9이상),
카이자승(적을수록 바람직함), 카이자승에 대한 p값(0.05이상이면 바람직
함)을 적용하였으며 그 결과를 살펴보면 <표 4-11>과 같다.
<그림 4-2>는 공분산 구조방정식 모형으로 신뢰성, 타당성 분석에서
제거된 변수들을 제외하고 연구모형을 토대로 작성되었다. 연구모형에서
제시되었던 전반적인 모형의 검증 결과를 살펴보면, χ2=977.259, df=405,
χ2에 대한 p값=0.000, GFI(goodness of fit index)=0.853, AGFI(adjusted
goodness of fit index)=0.820, CFI(comparative fit index)=0.953,
RMR(root mean square residual)=0.067, NFI(normed fit index)=0.923,
TLI(tucker-lewis index)=0.946, Parsimonius CFI=0.830, Parsimonius
NFI=0.804, RMSEA=0.063을 나타내고 있다.
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<그림 4-2> 연구모형 분석 결과
<표 4-8>과 같이 전반적인 적합도 지수중 GFI는 기준치인 0.80을 상
회하고 있으며 자유도를 고려한 수정 GFI의 값인 AGFI는 기준치인 0.80
을 상회하고 있고, CFI값과 RMSEA값이 모두 기준치를 상회 하고 있다.
그리하여 전반적 적합도 지수들은 종합적으로 고려할 때 대체로 본 모형
은 수용할만한 모형임을 알 수 있다.
최종 연구모형의 검증 결과는 <그림 4-2>와 같으며, 구조방정식의 결
과로는 <표 4-9>과 같이 나타낼 수 있다. 가설의 검증의 결과 가설을
분석한 결과를 살펴보면 용이성은 기대충족에 C.R값 7.983으로 나타나
통계적으로 유의미한 영향력을 주는 것으로 파악이 되었는데 이러한 결
과는 용이성이 증가할수록 기대충족은 높아진다는 것으로 이해가 된다.
그러나 혁신성, 정보품질, 보안성, 서비스 이용속도는 기대충족에는 영향
력이 없었다.
용이성, 혁신성, 정보품질, 보안성, 서비스 이용속도, 기대충족은 유용
성에 통계적으로 유의미한 정적(+)인 영향력을 주는 것으로 파악이 되었
다. 다시 말해 용이성, 혁신성, 정보품질, 보안성, 서비스 이용속도, 기대
충족이 높아질수록 유용성은 증가한다는 것으로 해석이 된다. 또한, 유용
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성에 가장 큰 영향력을 주는 요인은 정보품질로 파악이 되었다.
그리고 유용성은 만족에 유의미한 정적(+)인 영향력을 주었으며 만족
과 유용성은 지속적 사용의도에 정적(+) 영향력을 보여주었다. 다시 말
해 유용성이 증가할수록 만족은 높아지며 만족과 유용성이 높아질수록
지속적 사용의도는 증가하게 된다는 것으로 해석이 된다.
또한, 본 연구모형에서 가장 큰 영향력을 주는 구간은 유용성이 만족
에 미치는 구간으로 파악이 되었으며 다음으로는 용이성이 기대충족에
미치는 구간으로 확인이 되었다.










유의 확률(p값) - .000
χ2 / df <3.0 2.413
적합도 지수(GFI) >0.9 우수, >0.8 양호 .853
조정 적합도 지수(AGFI) >0.8 우수, >0.7 양호 .820
원소간 평균차이(RMR) 최소값 .067
표준적합지수(NFI) >0.9 우수, >0.8 양호 .923
Tucker-Lweis 지수(TLI) >0.9 우수, >0.8 양호 .946
비교부합지수(CFI) >0.9 우수, >0.8 양호 .953
증분적합지수(IFI) 1에 가까울수록 양호 .953
간명기초부합지수
(Parsimonius CFI)
>0.7 우수, >0.6 양호 .830
간명표준부합지수
(Parsimonius NFI)
>0.7 우수, >0.6 양호 .804
근사평균오차제곱근(RMSEA) <0.1채택, <0.05 최적 .063
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<표 4-9> 연구모형 구조방정식 분석결과
*** p<0.001, ** p<0.01, * p<0.05
가설 Estimate S.E. C.R. P 채택
기대충족 <-- 용이성 .392 .049 7.983 *** 채택
기대충족 <-- 혁신성 -.018 .052 -.351 .725
기대충족 <-- 정보품질 -.003 .084 -.039 .969
기대충족 <-- 보안성 .025 .071 .353 .724
기대충족 <-- 서비스이용속도 .022 .061 .364 .716
유용성 <-- 용이성 .122 .035 3.543 *** 채택
유용성 <-- 혁신성 .108 .036 3.009 .003**
채
택
유용성 <-- 정보품질 .290 .063 4.639 *** 채택
유용성 <-- 보안성 .190 .050 3.758 *** 채택





유용성 <-- 기대충족 .213 .040 5.315 *** 채택
만족 <-- 유용성 .583 .068 8.608 *** 채택
만족 <-- 기대충족 -.022 .035 -.613 .540
지속적








제 6 절 간접효과 검증
본 연구의 독립변수인 혁신성, 서비스 이용속도, 용이성, 보안성, 정보
품질이 종속변수인 지속적 사용의도에 미치는 간접효과(indirect)를 검증
하기 위하여 부트스트래핑 방식(Bootstrapping, 500회, p값 95%)을 사용
하여 간접효과를 검증한 결과 아래 <표 4-10>과 같다. 분석의 결과 혁
신성, 용이성, 보안성, 정보품질이 종속변수인 지속적 사용의도에 통계적
으로 유의미한 간접효과를 나타내는 것을 확인할 수가 있었다.








계수값 .123 .091 .223 .158 .198
p .008** .080 .003** .004** .003**
**p<0.01, *p<0.05
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제 7 절 분석결과 정리





정부기관 웹사이트의 특성들은 유용성에 유의미한
영향력을 줄 것이다.
채택
H1-1 혁신성 --> 유용성 채택
H1-2 서비스 이용속도 --> 유용성 채택
H1-3 용이성 --> 유용성 채택
H1-5 정보품질 --> 유용성 채택
H1-4 보안성 --> 유용성 채택
H2




H2-1 혁신성 --> 기대충족
H2-2 서비스 이용속도 --> 기대충족
H2-3 용이성 --> 기대충족 채택
H2-4 보안성 --> 기대충족
H2-5 정보품질 --> 기대충족
H3 기대충족 --> 유용성 채택
H4 유용성 --> 만족 채택
H5 기대충족 --> 만족
H6 유용성 --> 지속적 사용의도 채택
H7 만족 --> 지속적 사용의도 채택
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제 5 장 결론
제 1 절 연구의 결과
본 연구는 후기수용모델을 바탕으로 정부기관 웹사이트를 사용하는데
영향을 주는 다양한 요인들을 밝히고 설명하고자 하였다. 정부기관 웹사
이트는 오프라인에서 이루어졌던 서비스 창구들을 국민들이 편리하게 언
제, 어디서나 원하는 행정적인 정보와 서비스들을 제공 받기 위하여 온
라인을 활용하여 구축되어 졌다. 이러한 정부기관 웹사이트로 국민들이
서비스를 이용하는데 있어서 지속적으로 쉽게 사용을 하는 것이 중요하
기에, 혁신성, 서비스 이용속도, 용이성, 보안성, 정보품질이 유용성, 기대
충족을 매개로 하거나 직접적으로 영향을 주어 만족과 지속적 사용의도
에 영향을 미친다고 보았다.
제시된 독립 변수들이 매개변수들을 통하여 정부기관 웹사이트에 대
한 만족과 지속적 사용의도에 끼치는 영향의 관계를 알아보기 위하여 7
개의 가설을 설정하여, 가설 모형에 대한 적합성을 분석하고 그에 따른
변수들 사이의 관계를 분석하기 위하여 구조방정식모형을 활용하여 빈도
분석, 기술통계 분석, 탐색적 요인분석, 신뢰도분석, 확인적 요인분석, 이
변량 상관관계분석을 실시하였다. 본 연구에서 제시한 가설을 분석한 결
과를 바탕으로 하는 시사점 및 결론은 다음과 같다.
첫째, 정부기관 웹사이트의 유용성에 영향을 미치는 정부기관 웹사이
트 각각의 특성별 영향력을 실증적인 분석을 통하여 학술적인 함의 및
실무적인 활용도를 제고하였다. 본 연구의 결과에서 중요한 사항은 정부
기관 웹사이트의 특성 중 혁신성, 서비스 이용속도, 용이성, 정보품질, 보
안성이 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉, 급속한 환경 변화
에 대응하기 위한 새로운 기능 및 디자인 등을 새롭다고 이용자가 인식
하는 혁신성, 언제나 또는 어디에서나 서비스에 접근하여 이용을 가능하
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게 하는 서비스 이용속도, 시스템 사용에 있어서 소요되는 노력의 양에
대한 이용자의 인식 정도를 의미하는 용이성, 인터넷을 사용하는 이용자
들 개인의 각종 개인정보에 대한 보안성, 이해를 위한 정보의 최신성 및
자료의 관심사가 이용자에 의하여 구체화 된 정보품질을 가지고 있는 정
부기관 웹사이트를 사용하는 국민이 정부기관 웹사이트 사용에 있어서
유용하다고 생각할 수 있음을 알 수 있다. 이는 정부기관 웹사이트를 이
용하는 국민들이 느끼는 유용성에 대한 판단 향상 제고를 위하여 정부기
관 웹사이트가 가진 특성에 대한 분석과 특성을 강화시키는 노력에 대한
필요성을 시사해 주고 있다. 그 예로, 이용자들이 정부기관 웹사이트를
사용하는데 있어서 보안 불안감이 충분하게 해소가 되어 개인정보의 유
출 또는 해킹이 되지 않는 보안성을 강화하도록 지속적인 업데이트 등을
실시하는 정책 설정 등으로 보안의 문제가 일어나지 않도록 하여야 할
것이다.
둘째, 정부기관 웹사이트의 기대충족에 영향을 미치는 정부기관 웹사
이트 각각의 특성별 영향력을 실증적인 분석을 통하여 학술적인 함의 및
실무적인 활용도를 제고하였다. 본 연구의 결과에서 중요한 사항은 정부
기관 웹사이트의 특성 중 용이성 만이 기대충족에 정(+)의 영향을 미치
는 것으로 나타났다. 즉, 용이성은 선택된 제품이나 서비스에 관한 평가
가 사전에 가지고 있는 기대와 부합되는 것을 나타내는 기대충족에 영향
을 주는 것을 알 수 있으며, 정부기관 웹사이트를 이용하는 국민들의 기
대충족에 대한 판단 향상 제고를 위해서는 용이성을 감안한 주의 깊은
적용 방안 마련이 필요할 것이다.
셋째, 각 변수들 간 영향관계에 있어서 정부기관 웹사이트를 이용한
이용자가 인지하는 기대충족, 유용성, 만족, 지속적 사용의도는 중요한
변인으로서 중요한 함축적인 의미를 가지고 있음을 알 수 있다. 연구결
과 주요한 사항은, 기대충족은 유용성에 정(+)의 영향을 미치며, 유용성
과 기대충족 중 유용성 만이 만족에 정(+)의 영향을 미치고, 유용성과
만족 모두가 지속적 사용의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났
다. 이 결과를 살펴보면, 정부기관 웹사이트를 이용하는 이용자가 기대충
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족을 느끼고 있을 때 정부기관 웹사이트를 이용하는 것이 유용하다고 느
끼는 것을 알 수 있으며, 정부기관 웹사이트에 대한 이용이 유용하고 느
낄 때 만족감을 느끼는 것으로 알 수 있다. 또한, 정부기관 웹사이트를
이용하는 이용자가 유용하다고 느끼고 만족할 때, 지속적으로 정부기관
웹사이트를 사용하려는 의도를 가지고 있다고 알 수 있다. 즉, 정부기관
웹사이트를 국민들이 지속적으로 사용하게 하기 위해서는 이용자의 유용
성과 만족을 느낄 수 있는 다양한 지원 정책 개발과 방안 마련에 대한
필요성이 있다고 할 수 있다.
넷째, 독립변수인 혁신성, 서비스 이용속도, 용이성, 보안성, 정보품질
이 종속변수인 지속적 사용의도에 영향을 주는 간접효과를 검증한 결과
서비스 이용속도를 제외한 혁신성, 용이성, 보안성, 정보품질이 종속변수
인 지속적 사용의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이를 살
펴보면, 간접효과는 독립변수의 효과가 하나 이상의 매개변수에 매개가
되어 종속변수에 영향을 미치는 것이기 때문에, 정부기관 웹사이트의 특
성 중 혁신성, 용이성, 보안성, 정보품질이 유용성, 기대충족에 매개되어
이용자의 지속적 사용의도에 영향을 주는 것을 알 수 있다. 결국 정부기
관 웹사이트의 지속적 사용의도를 이끌어 내기 위하여 혁신성, 용이성,
보안성, 정보품질, 유용성, 기대충족이 향상될 수 있는 정책을 적극적으
로 개발하고, 확산하는데 노력을 하여야 할 것이다.
따라서, 정부는 국민들이 정부기관 웹사이트를 이용하는데 있어서 지
속적 사용의도 향상을 위한 정책 개발 및 운영 방안을 마련하는데 본 연
구의 결과들을 활용할 경우 국민들의 지속적 사용의도를 극대화할 수 있
는 도움을 줄 수 있을 것으로 판단된다. 그러나, 정부기관 웹사이트의 다
양한 특성들 중에서 강조할 사항들과 선택할 것들에 대한 내용을 결정하
는 것은 다양한 특성들 간의 관계 및 주어지는 영향 등이 있으므로 신중
한 선택과 접근, 결정이 요구되어 진다.
기존 정부기관 웹사이트에 대한 연구들에서는 기술수용모델이나 단순
한 변수 간의 상관관계를 알아보기 위한 연구가 진행되었지만, 본 연구
와 같이 후기수용모델을 이용하여 다양한 변수를 활용하여 직간접적 효
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과를 살펴보는 실증적인 연구는 찾아보기 힘들다. 그리하여, 본 연구는
정부기관 웹사이트들의 혁신성, 서비스 이용속도, 용이성, 보안성, 정보품
질, 유용성, 기대충족, 만족의 변수들이 이용자의 지속적 사용의도에 미
치는 영향을 실증적으로 분석하여, 학문적 뿐만이 아니라 관리 및 정책
결정을 위한 측면에서 매우 중요한 의미가 있다고 판단된다. 또한, 제시
된 각각의 변수에 관한 유사한 선행 연구들은 있지만, 관련된 모든 변수
를 통합한 모델은 없었으므로, 이러한 통합 모델을 활용한 정부기관 웹
사이트의 지속적인 사용의도를 규명하고자 한 것은 연구로서의 의미를
가지고 있다고 할 수 있다.
제 2 절 연구의 한계점 및 향후 연구 방안
본 연구의 한계점과 이를 고려하는 향후 연구 방안은 다음과 같다. 첫
째, 본 연구의 대상은 기타 공공기관으로 분류된 한 기관에서 근무하는
인원들만을 대상으로 선정하여 연구를 진행하였다. 이는 모든 국민을 대
신할 수 있는 객관성을 살펴볼 때, 표본의 대상이 제한되어 있다고 지적
할 수 있다. 향후 연구에서는 대상의 확대를 통하여 연구 대상의 객관성
을 보다 더 확보하는 연구가 이루어져야 할 것이다.
둘째, 본 연구의 실증조사는 설문조사 1회에 의한 방법으로 현 시점인
횡단연구를 실시하였다. 개인의 인식 정도는 시간이 지남에 따라서 차이
가 발생할 수 있기 때문에, 연구의 보다 나은 객관성을 확보하기 위하여
종단연구가 필요하다는 의견이 제시될 수 있다. 이를 위하여 향후 연구
에서는 시간적 여유를 가지고 설문 인원의 반복적인 측정을 통하여 결과
를 살펴본다면, 중요한 지표가 될 수 있을 것이다.
셋째, 정부기관 웹사이트 이용자의 지속적인 사용의도에 영향을 주는
요인들은 본 연구에서 제시된 변수들이 전부가 아니다. 다른 외부 영향
에 의한 다양한 변수들이 영향을 줄 수 있을 것이기에, 추가적인 선행연
구를 바탕으로 다양한 요인들을 찾아 분석을 실시하여야 할 것이다.
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넷째, 본 연구에서는 후기수용모델을 중심으로 분석을 실시하였지만,
정부기관은 특수한 배경이기 때문에 다른 분석 모형을 활용하여 분석을
해 볼 수 있을 것이다.
이상의 한계점에도 불구하고 본 연구는 정부기관 웹사이트 이용자의
지속적인 사용의도에 영향을 주는 요인이 무엇인지에 대한 실증분석을
실시하여, 정부기관 웹사이트의 만족과 지속적인 사용의도 향상에 영향
을 줄 수 있을 것으로 생각한다. 따라서 본 연구가 가지고 있는 한계점
을 보완 및 수정하는 향후 연구가 실시된다면, 정부기관 웹사이트의 운
영을 보다 더욱 발전시키는 기회가 될 수 있을 것이다.
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<부록>             
 설  문  지
안녕하십니까?
본 설문지는 정부기관 웹사이트 (정부 24 ; www.gov.kr) 를 사용
한 경험이 있는 대상자를 대상으로,
정부기관 웹사이트 이용자의 지속적인 사용의도에 관한 연
구(후기수용모델(PAM)을 중심으로) 에 관한 연구로 정부기관
웹사이트 고도화에 기여할 수 있는 자료를 만들고자 합니다.
본 설문지의 소요시간은 약 10~15분 내외로 예상됩니다.
귀하께서 응답하시는 질문에는 정답이 없으며, 연구의 자료를 얻기
위한 것이므로 한 문항도 빠짐없이 솔직하게 상담자로서 자신의 모
습과 경험을 가장 잘 설명하는 번호에 표시해 주시면 됩니다,
응답해 주신 내용은 모두 익명으로 처리되어 비밀이 절대 보장되
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1) 나는 항상 새로운 아이디
어나 경험을 추구한다. ① ----② ----③ ----④ ----⑤
2) 나는 새로운 것을 경험
하고 일상에 변화를
주는 것을 좋아한다.
① ----② ----③ ----④ ----⑤




① ----② ----③ ----④ ----⑤
4) 나는 정부기관 웹사이트
사용과 관련된 기능을
습득 하는데 자신이 있다.
① ----② ----③ ----④ ----⑤
5) 나는 정부기관 웹사이트와
관련된 용어를 이해
하는데 자신이 있다.
① ----② ----③ ----④ ----⑤










나의 시간을 절약해 준다. ① ----② ----③ ----④ ----⑤
2) 정부기관 웹사이트는
많은 시간을 들이지 않고
서비스를 이용하도록
해준다.
① ----② ----③ ----④ ----⑤
3) 정부기관 웹사이트는
빠르게 원하는 서비스를
이용할 수 있도록 한다.
① ----② ----③ ----④ ----⑤
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1) 정부기관 웹사이트 사용
방법은 배우기 쉽다. ① ----② ----③ ----④ ----⑤
2) 정부기관 웹사이트 이용
방법은 이해하기 쉽다. ① ----② ----③ ----④ ----⑤
3) 정부기관 웹사이트는




① ----② ----③ ----④ ----⑤
5) 정부기관 웹사이트 이용
시 많은 노력이 필요하지
않다
① ----② ----③ ----④ ----⑤









1) 정부기관 웹사이트 서비스
이용 시 내 개인정보가
노출될 것 같아 걱정된다.
① ----② ----③ ----④ ----⑤
2) 정부기관 웹사이트 서비스
이용 시 내 개인 취향이
남에게 노출될 것 같아
걱정된다.
① ----② ----③ ----④ ----⑤
3) 정부기관 웹사이트 이용을
위해 제공한 내 개인
정보가 제3자와 공유될까
우려된다.
① ----② ----③ ----④ ----⑤
4) 정부기관 웹사이트 외 타
목적으로 내 개인 정보가
이용될까 걱정 된다.
① ----② ----③ ----④ ----⑤
5) 정부기관 웹사이트 이용을
위해 제공한 내 개인
정보가 불법적으로 이용
될까 우려된다.
① ----② ----③ ----④ ----⑤
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1) 정부기관 웹사이트를 사용
하면 정보가 명확하다. ① ----② ----③ ----④ ----⑤
2) 정부기관 웹사이트는 정보
전달을 위해 미디어를
적절히 사용한다.









① ----② ----③ ----④ ----⑤


















① ----② ----③ ----④ ----⑤
3) 정부기관 웹사이트를
이용함으로서 사용목적에
맞게 정확한 정보를 획득
할 수 있다고 생각한다.
① ----② ----③ ----④ ----⑤
4) 정부기관 웹사이트를
이용함으로서 사용목적에
맞는 빠른 충족감을 느낄
수 있다고 생각한다.
① ----② ----③ ----④ ----⑤
5) 정부기관 웹사이트를
이용함으로서 사용목적에
맞게 필요한 정보를 보다
많이 획득할 수 있었다.
① ----② ----③ ----④ ----⑤
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1) 정부기관 웹사이트를 직접
경험해 보니 이용 전 기대
한 것과 일치한다.
① ----② ----③ ----④ ----⑤
2) 정부기관 웹사이트는 이용
전 기대했던 수준의
서비스를 제공한다.
① ----② ----③ ----④ ----⑤
3) 정부기관 웹사이트는 이용
전 기대한 수준만큼
효율적인 서비스다.
① ----② ----③ ----④ ----⑤
4) 정부기관 웹사이트는 이용
전에 기대한 만큼 유용한
서비스이다.
① ----② ----③ ----④ ----⑤









1) 정부기관 웹사이트 서비스
경험에 만족한다. ① ----② ----③ ----④ ----⑤
2) 정부기관 웹사이트 서비스




① ----② ----③ ----④ ----⑤
4) 정부기관 웹사이트 서비스
의 편리성에 만족한다. ① ----② ----③ ----④ ----⑤
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1) 나는 정부기관 웹사이트를
계속 이용하고 싶다. ① ----② ----③ ----④ ----⑤
2) 나는 앞으로 정부기관 웹
사이트를 지속 적으로
이용할 의향이 있다.
① ----② ----③ ----④ ----⑤
3) 나는 정부기관 웹사이트를
더 자주 이용할 것이다. ① ----② ----③ ----④ ----⑤
◎ 귀하의 성별은 무엇입니까? ① 남 ② 여
◎ 귀하의 나이는 어떻게 되시는지요?
① 20대 ② 30대 ③ 40대 ④ 50대 ⑤ 60대 이상
◎ 귀하의 학력은?
① 고졸이하 ② 전문대학 졸업 ③ 대학 졸업 ④ 석사 졸업
⑤ 박사 졸업 ⑥ 기타
◎ 귀하의 직업은?
① 학생 ② 무직 ③ 회사원 ④ 공무원(군인 ,교사 포함)
⑤ 전문/기술직 ⑥ 도/소매업 ⑦ 판매/서비스직 ⑧ 기타( )
◎ 귀하의 결혼여부는? ① 미혼 ② 기혼
◎ 귀하의 월 급여수준은?
① 100만원 이하 ② 101만원～200만원 이하
③ 201만원～300만원 이하 ④ 301만원～400만원 이하
⑤ 401만원～500만원 이하 ⑥ 501만원 이상
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Abstract
A Study on the Continued
Intention of Users of
Government Websites : Focused
on the Post Acceptance Model
(PAM)
Jang, Seung-Hwan
The Graduate School of Public Administration
Seoul National University
The purpose of this study is to identify the factors that affect the
users' intention to use the Government 24 (www.gov.kr) site, which
is a government agency website. In general, the Web sites of
government agencies differ from those of the private sector. Although
accessibility and interactions with suppliers are important factors, it
can be said to be different and distinct from the government sector,
and people are particularly interested in the ease and usefulness of
using the website (Davis et al., 1989) by visiting the website to use
- 76 -
administrative services and obtaining information and policies to use
it. But while the number of people using the Web site is increasing
and the website continues to be used as a means to meet the goals
of government agencies, there is a lack of comprehensive research to
explain the factors involved in accepting the Web site. Based on this
problem consciousness, this study attempts to analyze the intent of
continuous use of government agency websites, focusing on workers
working in other public institutions.
This study noted three main aspects through prior research
analysis. First, a research model was established to check the
existing research on government agency websites and to find out
what factors were necessary to ensure that the websites of
government agencies were used continuously. Second, the
characteristics of the website identified through empirical studies were
identified and included in the analysis model. The variables that
characterize government agency websites extracted through prior
research are innovation, service speed, ease of use, security, and
information quality. Third, this study organized an analysis model
that utilizes a Post Acceptance Model to identify the continuous use
intent of users of government agency websites that were not
conducted in previous studies.
The analysis of this study was based on the results collected
through the survey. To verify the established hypotheses, the
statistical processing of the retrieved questionnaire was done through
the data coding process, and then, using the SPSS and Amos
programs, the analysis of frequency, technical statistical analysis,
exploratory factor analysis, reliability analysis, exploratory factor
analysis, bivariate correlation, AVE and concept reliability were
identified, and the hypothesis was verified using a structural model.
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The results of this study have enhanced the academic implications
and practical use of each characteristic of government agency website
that affects the usefulness and satisfaction of government agency
websites through empirical analysis, and the impact relationship
between each variable will be analyzed to help maximize the people's
continuous use of government agency websites. In addition, although
there are similar prior studies of each variable presented, there was
no model that incorporated all the variables involved, so it can be
said that the purpose of the ongoing use of government agency
websites using these integrated models is meaningful as research.
keywords : Websites of government agencies, Post Acceptance
Model, Continuance Intention
Student Number : 2018-28940
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